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ﻫدﻓت اﻟّدراﺴﺔ إﻟﻰ اﻟﻛﺸف ﻋن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة 
 CAME  وﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرﯿﺎﻀّﯿﺔ ،اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ
 اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ واﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ إﻟﺘزام  ﻛﺸفوﻛذا ، ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ
 اﻟوﺼﻔﻲ اﻟﻤﻨﻬﺞ ﻫداف اﻟّدراﺴﺔ ﺘّم إﺘّﺒﺎعأوﻟﺘﺤﻘﯿق ، اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
 وﻓﻲ ﻀوء ذﻟك ﺠرى ﺒﻨد ، 23ﺒﺤﯿث ﺘّم ﺘﺼﻤﯿم إﺴﺘﺒﯿﺎن ﺸﻤل ، اﻟﻤﻘﺎرن اﻟوﺼﻔﻲ  اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻹرﺘﺒﺎطﻲ و
 أي ﻤﺎ  ﻓرد59ﺘﻛّوﻨت ﻤن  ﺠﻤﻊ اﻟﺒﯿﺎﻨﺎت ﻤن ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﺘّم إﺨﺘّﯿﺎرﻫﺎ ﺒطرﯿﻘﺔ ﻋﺸواﺌّﯿﺔ طﺒﻘّﯿﺔ
 (12.v sspS) ، ﺘّم ﺘﺤﻠﯿل اﻟﺒﯿﺎﻨﺎت وٕاﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔرﻀّﯿﺎت ﺒﺈﺴﺘﺨدام اﻟﺤزﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ 92.16ﻨﺴﺒﺘﻪ ٪
 :، وﺒﻌد إﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔرﻀّﯿﺎت ﺘﺤّﻘﻘت اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻵﺘّﯿﺔ
 وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة ﻋدم -
 اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة  -
  ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ.CAMEاﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ 
 ﻓروق إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ وﺠودﻋدم  -
  ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ .CAME  اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ
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Abstract :  
The study aimed to uncover the correlation between the organizational commitment and 
the application of the principles of TQM at the chelia Hotel in Batna as a service 
institution, and Ngaous for the manufacture of sports shoes EMAC as a productive 
institution, as well as the detection of statistical differences between the service and 
productivity institutions in terms of human resources commitment and implementation of 
the principles of TQM , The objective of the study were to follow the descriptive approach 
and the descriptive  comparative approach, so that a questionnaire was designed to include 
32 paragraphs. In light of this data were collected from the sample of the study, which was 
randomly selected by class 95 person ( ٪61.29 ), the data were analyzed and the 
hypotheses were tested using the statistical package (Spss v.21). After the hypothesis test, 
the following results were achieved: 
- There is no significant correlation between the commitment of human resources and the 
application of the principles of TQM in the Hotel chilia as a service organization. 
- A statistically significant correlation between HR commitment and the implementation of 
the principles of Total Quality Management (TQM) in Ngaous as a production enterprise. 
- There are no statistical differences between the hotel as a service institution and Ngaous 
for the manufacture of sports shoes EMAC as a productive enterprise. 
Keywords: Organizational Commitment, Principles of Total Quality Management, Service 
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ﯿﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻟﺒﯿﺌﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘوّﻓر ﻫﯿﻛﻼ ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺎ وﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ   ﺤد أﺴﺒﺎب ﻨﺠﺎح اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ أوﻷن 
ﻗﺎدرﯿن ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻛّﯿف ﻤﻊ اﻟﻤﺘﻐّﯿرات اﻟﺘﻲ ﺘﺤدث ﻓﻲ اﻟﺒﯿﺌﺔ اﻟﺨﺎرﺠّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺤﯿط ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ،  وﺘرﻓﻊ ﻤن 
ﻗدرة وﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﯿﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻟﺤﺎﺠﺎت اﻟﻤراﺠﻌﯿن واﻟﻤﺸﺘرﻛﯿن ﻓﻲ اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻘّدﻤﻬﺎ 
زدﯿﺎد ﻤﺴﺘوى إاﻟﻤؤﺴﺴﺔ وﻨﯿل رﻀﺎﻫم ، وﻷّن ﻨﺸﺎط و ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ ﺘﻘدﯿم ﺘﻠك اﻟﺨدﻤﺎت ﯿزداد ب
ن ﻗّﯿﺎس إ، ف ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔﻤﻌﯿﺎري-إﺴﺘﻤراري( –ﺒﺄﻨواﻋﻪ اﻟّﺜﻼﺜﺔ)ﻋﺎطﻔﻲاﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطوﯿر اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟداﺨﻠّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘؤّﺜر ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻹﻟﺘزام ، ﻤﻬّﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن 
، ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ ظل ﺘﺒﻨﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ  ﻤﻤﺎرﺴﺔ ﻤﺴؤوﻟّﯿﺘﻬﺎ اﻹﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔأداء اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺤﺘﻰ ﺘﺴﺘﻤر وﺘﺘﻘدم ﻓﻲ 
 ytilauQ latoT) إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻫﺎﺒرزأﻤن ﻟﻌدﯿد اﻟﻤﻨﻬﺠّﯿﺎت واﻷﻨظﻤﺔ ، وﻛذا اﻹّﺘﺠﺎﻫﺎت واﻟﺘﻲ 
و اﻟﺘﻲ ﺘﻤّﺜل اﻟﻤوﺠﺔ اﻟﺜّﺎﻟﺜﺔ ذات اﻷﻫﻤّﯿﺔ ﻋﻠﻰ اﻟّﺼﻌﯿد اﻟﻌﺎﻟﻤﻲ ﺒﻌد ﻤوﺠﺘﻲ   (MQT( )tnemeganaM
وﻗد أّﻛدت اﻷدﺒّﯿﺎت واﻟّدراﺴﺎت ﻋﻠﻰ اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻔﺎﺌﻘﺔ ﻟﺘطﺒﯿق ﻓﻠﺴﻔﺔ ، ﺜورة اﻟﺼﻨﺎﻋّﯿﺔ و ﺜورة اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت ال
إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺼﻌﯿد ﺘﺤﺴﯿن اﻟرﺒﺤّﯿﺔ وﺘﻌزﯿز اﻟﻤرﻛز اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻓﻀﻼ ﻋن اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ 
ﻟﺘوّﻗﻌﺎت اﻟّزﺒﺎﺌن ، وﺘﺤﻘﯿق رﻀﺎﻫم ، وﺘﺤﺴﯿن ﻤﻌّدﻻت اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ، اﻷﻤر اﻟذي ﯿﻌﻛس أﻫﻤّﯿﺔ ﻫذﻩ 
( 6102ﺤﺴب ﻤﺎ ﺒّﯿﻨﻪ ﺤﺎروش )اﻟﻔﻠﺴﻔﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق أداء ﻤﺘﻤّﯿز ﻷداء اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﻋﻠﻰ ﺠﻤﯿﻊ اﻟﻤﺴﺘوﯿﺎت 






 و اﻹﻨﺘﺒﺎﻩ ﻟﻬﺎ و ﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ،ﻗﺘﻨﺎع ﻤﻌظم دّول اﻟﻌﺎﻟم اﻟﻨﺎﻤﻲ ﻤﻨﻪ و اﻟﻤﺘﻘّدم ﻋﻠﻰ اﻟّﺴواء ﺒﻬذﻩ اﻟﻘﻀّﯿﺔ إ
ّن اﻟﺠودة ﻓﻲ ﻨظرﻨﺎ ﻻ ﺘﻛﻔﻲ ﻟوﺤدﻫﺎ ﻟﺘﺤﻘﯿق ﻫذا أ ﻏﯿر ،ﻗطﺎﻋﺎت اﻹﻨﺘﺎج و اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺒﻬﺎ
اﻟﺘوّﺠﻪ ﺒل ﻻﺒد ﻤن ﺘﺒﻨﻲ اﻹّﺘﺠﺎﻫﺎت اﻷﻛﺜر ﺤداﺜﺔ و اﻟﻨظم اﻟﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻹدارﺘﻬﺎ. 
ﻫﺘﻤﺎﻤﺎ ﻤﻠﺤوظﺎ إ ﻤن ﻫذا اﻟﻤﻨطﻠق أﺼﺒﺤت ﺘﻠﻘﻰ ﻤﺸﻛﻠﺔ ﺘطوﯿر وﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻹﻨﺘﺎج ﻤﻨذ ﺒداﯿﺔ اﻟﻌﻘد 
زال ﻓﻲ ﺒداﯿﺔ اﻟﺘطﺒﯿق ﻟﻠﻤﻔﺎﻫﯿم اﻟﺤدﯿﺜﺔ ﻟﺘطوﯿر ﻻتإﻻ أّﻨﻨﺎ ﻓﻲ اﻟﺠزاﺌر ، وﻤﻛﺘﻔﺎ ﻋﻨد ﻏﺎﻟﺒﯿﺔ دول اﻟﻌﺎﻟم 
ّن ذﻟك ﯿﻤّﺜل أﻫﻤّﯿﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺎت اﻹﻗﺘﺼﺎدّﯿﺔ ﻟﻠﺠزاﺌر ﻓﻲ اﻟﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ، أوﺘﺤﺴﯿن اﻟﺠودة ، ﻤﻊ 
وﻤن ﺜم ﻓﺈّﻨﻬﺎ ﻤن أﺠل اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر واﻟﺘﻨﻤّﯿﺔ اﻟﻤﺴﺘداﻤﺔ ، اﻟﺘﻲ ﺒدأت ﻓﯿﻬﺎ ﻤﺤﺎور اﻹﺼﻼح اﻹﻗﺘﺼﺎدي 
أﺤوج ﻤﺎ ﺘﻛون إﻟﻰ اﻹﺘﺠﺎﻩ ﻨﺤو اﻷﺨذ ﺒﺎﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻹدارّﯿﺔ اﻟﺤدﯿﺜﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻤﻛﻨﻬﺎ ﻤن ﺘدﻋﯿم ﻤرﺤﻠﺔ 
ﻹﻛﺘﺸﺎف اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻤﺎ ﺒﯿن ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد  ﻟذﻟك ﻓﻘد ﺠﺎءت ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ  ، اﻹﺼﻼح اﻻﻗﺘﺼﺎدي
اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس 
ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ، وٕاﻛﺘﺸﺎف اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ 
وذﻟك وﻓق اﻟﺨطﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ و ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﺘم ﺘﺨﺼﯿﺼﻪ ﻛﺈطﺎر ﻋﺎم ﻟﻠدراﺴﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌﻠق  اﻟﻔﺼل اﻷول :ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ اﻟﻤﻨﻬﺠﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘظم ﺨﻤﺴﺔ ﻓﺼول 
اﻟﻀﺒط ، أﻫداف اﻟدراﺴﺔ، أﻫﻤّﯿﺔ اﻟدراﺴﺔ، ﻓرﻀّﯿﺎت اﻟدراﺴﺔ ، أﺴﺌﻠﺔ اﻟدراﺴﺔ ، إﺸﻛﺎﻟﯿﺔ اﻟدراﺴﺔ)ﺒـ
ﻛﺈطﺎر ﻨظري ﻟﻠّدراﺴﺔ )اﻟﻔﺼل اﻟﺜﺎﻨﻲ واﻟﺜﺎﻟث   اﻟّﺴﺎﺒﻘﺔ( ،اﻟّدراﺴﺎت، ﻤﻨﺎﻗﺸﺔ اﻹﺠراﺌﻲ ﻟﻤﺘﻐّﯿرات اﻟدراﺴﺔ
ﻛﻔﺼول ﻓﻬﻲ  ، أﻤﺎ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﻔﺼل اﻟراﺒﻊ واﻟﺨﺎﻤسﺤول اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وٕادارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ(
ﻤﺠﺎﻻت  اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ، )ﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻹﺠراءات اﻟﻤﻨﻬﺠّﯿﺔ ﻟﻠدراﺴﺔ اﻟﻤﺘﻤّﺜﻠﺔ ﻓﻲي ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﯿﻤﺎﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ 
اﻟّدراﺴﺔ ، ﻤﻨﻬﺞ اﻟّدراﺴﺔ ، ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ وﻋّﯿﻨﺘﻪ ، ﺨﺼﺎﺌص ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ ، اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﺴﯿﻛوﻤﺘرﯿﺔ 






ﺴﺘﺨﻼص اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ وﺘوﻀﯿﺢ دﻻﻟﺘﻬﺎ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ إﺨﻼل ﻋرض وﺘﺤﻠﯿل ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻀوء اﻟﻔرﻀّﯿﺎت و
وﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘم ﺘﻘدﯿم ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻟﺘوﺼّﯿﺎت اﻟﻌﻠﻤّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﻨﺄﻤل اﻷﺨذ ﺒﻬﺎ ، ﻷﻫداف اﻟدراﺴﺔ 
ﻷﻫﻤّﯿﺘﻪ ودورﻩ ﻓﻲ ﺘﻌزﯿز ﻤﺘطّﻠﺒﺎت إدارة اﻟﺠودة ﺒﻌﯿن اﻹﻋﺘﺒﺎر ﻤن أﺠل ﺘﺠﺴﯿد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺒﻌض اﻟﻤﻘﺎرﺒﺎت اﻟﻨظرّﯿﺔ اﻟﺘﻲ رّﻛزت ﻋﻠﻰ ﻀرورة أن ﯿوّﺠﻪ إﻟﺘزام اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﯿﺸﻤل  اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ
اﻹﻟﺘزام ﺒﺄﻫداف إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺤﯿث ﺘﺼﺒﺢ ﻫﻲ أﻫداﻓﻬم اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺎوﻟون أن ﯿﻨﺠزوﻫﺎ داﺌﻤﺎ ﺒﺸﻛل 


















 اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻠّدراﺳﺔ 
 -إﺸﻛﺎﻟّﯿﺔ اﻟّدراﺴﺔ .1
 -ﻓرﻀّﯿﺎت اﻟدراﺴﺔ .2
 -أﻫﻤّﯿﺔ اﻟّدراﺴﺔ .3
 -أﻫداف اﻟّدراﺴﺔ .4
 -اﻟّﻀﺒط اﻹﺠراﺌﻲ ﻟﻤﺘﻐّﯿرات اﻟّدراﺴﺔ .5
 -اﻟّدراﺴﺎت اﻟّﺴﺎﺒﻘﺔ .6




  اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻠدراﺳﺔاﻷول:اﻟﻔﺻل 
 
 
-إﺸﻛﺎﻟّﯿﺔ اﻟّدراﺴﺔ : 1
ﻋﺼب اﻟﺤﯿﺎة اﻹﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ واﻟﺨﻠّﯿﺔ اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ اﻟﻤﻛّوﻨﺔ ﻟﺒﻨﯿﺔ اﻹﻗﺘﺼﺎد اﻟوطﻨﻲ ، ﻓﻬﻲ اﻟﯿوم ﺘﻌد اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ 
ﻋﻠﻰ ﺤد ﺴواء، ﻤﺼدر اﻟّﺜروة اﻹﺠﻤﺎﻟﯿﺔ ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ، ﻛﻤﺎ أّﻨﻬﺎ ﻤﺼدر أﺴﺎﺴﻲ ﻟﻤداﺨﯿل اﻷﻓراد واﻟّدوﻟﺔ 
، وﺘﺴﺎﯿر ﻋن طرﯿﻘﻬﺎ ﻤوﺠﺎت وﺘﻤّﺜل ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ)ﺴﻠﻊ –ﺨدﻤﺎت( اﻟﻤﻛّون اﻟرﺌﯿﺴﻲ اﻟذي ﺘﻘوم ﻋﻠﯿﻪ اﻷﺴواق
أﺜﺒﺘت وﻗد  اﻟﻌوﻟﻤﺔ اﻹﻗﺘﺼﺎدّﯿﺔ ﻓﻲ ﺴﺒﯿل ﺘﺤﻘﯿق اﻟﻤﯿزة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴّﯿﺔ ﺒﯿن ﻤﺨﺘﻠف اﻟدّول ﻓﻲ ﺸّﺘﻰ اﻟﻤﯿﺎدﯿن،
اﻟّدراﺴﺎت واﻟﺘﺠﺎرب اﻟﻨﻔﺴّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤﺠﺘﻤﻌﺎت اﻟﻤﺘﻘّدﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ أّن اﻟﻘوى اﻟﺒﺸرّﯿﺔ 
 و ﻛذا ، اﻟﺘطوﯿرواﻟﻤؤّﻫﻠﺔ و طرﯿﻘﺔ ﺴﻠوﻛﻬﺎ ﻓﻲ ﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤل ﻫﻲ أداة اﻹﺒداع اﻟرﺌﯿﺴّﯿﺔ وأداة اﻟﺘﻐﯿﯿر 
ﻓﻲ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس وﻋﻠم  اﻟﺠﻤﯿﻊ ﻤن إدارﯿﯿن و أﻛﺎدﯿﻤﯿﯿن و ﺒﺎﺤﺜﯿن دﻓﻊﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻹﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ، ﻤﻤﺎ ا واﻟﺘﺤﺴﯿن 
اﻹﻗﺘﺼﺎد وﻛذا ﻋﻠم اﻹﺠﺘﻤﺎع إﻟﻰ اﻹﻫﺘﻤﺎم اﻟﻤﺘزاﯿد ﺒدراﺴﺔ اﻟّﺴﻠوك اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ، ﻛوﻨﻬﺎ 
 ﻓﺎﻟﻤﺦ ﺘﻘﺎﺒﻠﻪ اﻹدارة واﻷﻋﻀﺎء ﻛﺎﻟرأس )ﺤﺴب ﻨظرة اﻟﺘطّور اﻟﺤدﯿث ﺸﺒﯿﻬﺔ ﺒﺎﻟﻬﯿﻛل اﻟﺒﯿوﻟوﺠﻲ ﻟﻠﻛﺎﺌن
وﻛذا ﺸﺒﻛﺔ اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘرﺒط أﻋﻀﺎء اﻟﺠﺴم ﻨﺠدﻫﺎ ﻓﻲ ، واﻟﯿدﯿن ﺘﻘﺎﺒﻠﻬﺎ ﻤﺼﺎﻟﺢ أﻗﺴﺎم اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ
 (.ااﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻓﻲ ﻨظﺎم ﻗﺎﺌم ﺒﺎﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺘﺠّﻤﻊ ﻋﻨد أﻋﻠﻰ اﻟﺴّﻠم
"ﻟﺌن ﻛﺎﻨت اﻟّﺸﺨﺼّﯿﺔ اﻹﻨﺴﺎﻨّﯿﺔ ﻤﺘﻌّددة ﺒﺈﺨﺘﻼف اﻟﺒﯿﺌﺔ واﻟﺜّﻘﺎﻓﺔ ﻓﻤن (6102زاﯿد ﻋﺎدل ﻤﺤّﻤد ) وﺤﺴب 
اﻟّطﺒﯿﻌﻲ أن ﺘﺘﻨّوع ﺤﺎﺠﺎت اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ورﻏﺒﺎﺘﻬم، وﻤن ﺜّم ﺘﻘﻊ ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺘق اﻟﻘّﯿﺎدات اﻹدارّﯿﺔ ﻤﻬّﻤﺔ 
ﺘوﺤﯿد إّﺘﺠﺎﻫﺎت اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت ﺒﻛل أﻨواﻋﻬﺎ ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﻘطﺎع اﻟﺨدﻤﺎﺘﻲ أو 
اﻹﻨﺘﺎﺠﻲ، وﺘﻨﻤّﯿﺔ اﻟوﻻء واﻹﻟﺘزام ﻨﺤوﻫﺎ، وﻤن ﻫﻨﺎ ﺘظﻬر ﻤﻬﺎرة اﻟﻘّﯿﺎدة ﻓﻲ إﺨﺘّﯿﺎر اﻟﻨﻤط اﻟﻤﻨﺎﺴب 
ﻹﻨﺠﺎح اﻟﻌﻤﻠّﯿﺔ اﻹدارّﯿﺔ، وﻤن اﻟّظواﻫر اﻟﺸﺎﺌﻌﺔ ﻓﻲ ﻛﺜﯿر ﻤن ﻤﻨّظﻤﺎت اﻟﻌﻤل ﺘذّﻤر ﺒﻌض اﻟﻤوّظﻔﯿن 
وﻗﻠﻘﻬم ﻤن أﺴﻠوب ﺘﻌﺎﻤل ﻤدﯿرﻫم وﻋﺠز ﻫؤﻻء ﻋن ﻤواﺠﻬﺘﻪ أو اﻟﺘﻌﺒﯿر ﻋن إﺤﺴﺎﺴﻬم ﺒﺎﻹﺤﺘراق اﻟّﻨﻔﺴﻲ 
، واﻟّﺸﻌور ﺒﺎﻟظﻠم وﻨﻘص اﻟﻌداﻟﺔ ﻓﻲ اﻷﺠور واﻟﺤواﻓز واﻟﻤﻛﺎﻓﺂت إﻟﻰ ﻏﯿر ذﻟك إﻻ ﻤﻊ أﺼدﻗﺎﺌﻬم 
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اﻟﻤﻘّرﺒﯿن ﻟﺘﺴﺘﻤر اﻷوﻀﺎع ﻓﻲ ﺘﻠك اﻟﻤﻨّظﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﺤﺎﻟﻬﺎ، وﺘظل ﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤل ﻤﺸوﺒﺔ ﺒﺎﻟﻘﻠق ﻤّﻤﺎ ﯿﻔﻘد 
اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن إﺤﺴﺎﺴﻬم ﺒﺎﻹﻟﺘزام ﺘﺠﺎﻩ ﻤﻨّظﻤﺘﻬم، وﺘﻛون اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ أداء ﻗﺎﺼر ﻻ ﺘﺘوّﻓر ﻓﯿﻪ ﻤﻘّوﻤﺎت 
ﻻ ﺘوﻟﻲ أﻫﻤّﯿﺔ ﻟﻠﻌﻨﺼر اﻟﺒﺸري ﺒﻘدر ﻤﺎ ﯿﻬّﻤﻬﺎ اﻟﺘﺴّﻠط واﻹدارة واﻹﻟﺘزام اﻟﺠودة وﺤﺴن اﻟﻌطﺎء، ﻛوﻨﻬﺎ 
ﺒﺎﻟﻌﻤل اﻟﻔردي ﺒدل اﻟﻤروﻨﺔ واﻟﻘّﯿﺎدة واﻟﺘﻌﺎون ﻓﻲ إﻨﺠﺎز اﻷﻋﻤﺎل، ﻤّﻤﺎ ﯿﻨّﻔر اﻟﻌّﻤﺎل وﯿﻔﻘدﻫم ﺤب اﻟﻌﻤل 
، واﻟواﻗﻊ ﯿﺸﯿر إﻟﻰ ﻋدم إﺸﺘﻐﺎل ﻋﻘول اﻟﻤوّظﻔﯿن ﺒﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟﻌﻤل ﺒﻘدر ﻤﺎ ﯿﻔّﻛرون ﻓﻲ اﻟﺒﺤث ﻋن 
ﻓرص ﺠدﯿدة ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺎت ﻋﻤل أﺨرى ، ﻟذا ﻓﺈّن ﻛﻔﺎﯿﺔ اﻟﻤوّظﻔﯿن وٕاﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺎت ﻓﻲ أدﻨﻰ ﻤﻌّدﻻﺘﻬﺎ 
وﺤﻤﺎﺴﻬﺎ ﻟﻠﻌﻤل ﻤﻨﺨﻔض ﺒﺸﻛل ﻤﻠﺤوظ ، وﺒﺎت إﻨﺸﻐﺎل اﻟﻤدﯿرﯿن ودورﻫم ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻤﻨﺼّﺒﺎ ﻋﻠﻰ 
ﻤﺸﻛﻼت اﻟﻤوّظﻔﯿن اﻟّراﻏﺒﯿن ﻓﻲ اﻟﻤﻐﺎدرة أو ﻤلء اﻟوظﺎﺌف اﻟﺨﺎﻟّﯿﺔ ﻤن أﺼﺤﺎﺒﻬﺎ ﺒدل اﻹﻫﺘﻤﺎم 
داﺨل  اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤن ﻫﻨﺎ ﺒرزت اﻟﺤﺎﺠﺔ اﻟﻤﺎّﺴﺔ ﻟدراﺴﺔ وﻓﻬم وﺘﻔﺴﯿرﺒﺎﻟّﺘﺨطﯿط واﻟﺘّﻨظﯿم واﻟّﺘوﺠﯿﻪ، 
ﺘوّﺠﻬﺎت ﺘّﺘﺴم ﺒﺎﻟﻔﺎﻋﻠّﯿﺔ  ﺘﺘﻛّون ﻋﻼﻗﺎت ﺘﻨﺒﻊ ﻓﻲ إطﺎرﻫﺎ إّﺘﺠﺎﻫﺎت وﻤﺸﺎﻋر ﺘﺠّﺴد اﻟﻤﻨّظﻤﺎت أﯿن
داﺨل اﻟﺘﻨظﯿم ﺒﻤﺨﺘﻠف  اﻹﻫﺘﻤﺎم اﻟﻤﺘزاﯿد ﺒدراﺴﺔ اﻟّﺴﻠوك اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ، ﻤن ﺨﻼلواﻹﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﻨﺤو اﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
اﻟﺘﻲ رّﻛز ﻋﻠﯿﻬﺎ داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺎت رز وأﻫم اﻟّظواﻫر اﻟﺴﻠوﻛّﯿﺔ أبﻤن  ن ّﻤظﺎﻫرﻩ، وﻓﻲ ﻫذا اﻟّﺼدد ﻨﺠد أ
ﺴﺘﺨدام إﯿﻬﺘم ﺒدراﺴﺔ اﻹﻨﺴﺎن ﻓﻲ ﺤﺎﻟﺔ اﻟﻌﻤل ﻤن ﺨﻼل ﻛﻌﻠم ﺴﯿﻛوﻟوﺠﻲ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس اﻟﻌﻤل واﻟﺘﻨظﯿم 
 "دة اﻟﻛﻔﺎءة اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔاﺴﺘﺨدام ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻠك اﻟّدراﺴﺎت ﻟزي ّإو، ﻤﻨﺎﻫﺞ و طرق ﻋﻠم اﻟﻨﻔس و ﻤﻔﺎﻫﯿﻤﻪ و ﻤﺒﺎدﺌﻪ
واﻟذي ﻛﺎن ﻤوﻀﻊ إﻫﺘﻤﺎم ﻛﻤﺘﻐّﯿر ﺤﯿوي ﻓﻲ ﻓﻬم ﺴﻠوﻛّﯿﺎت اﻟﻌﻤل واﻟﺘﻨظﯿم  " اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲظﺎﻫرة
 ﻨﺤوّﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﻔرد إ: ﻓﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﻨﺠدﻩ ﻗد رّﻛز ﻋﻠﻰ ﺸّﺘﻰ اﻟّﻨواﺤﻲ اﻟّدراﺴﺎت ﻤن ﻋدﯿد
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻨﺘﻤﻲ ﻟﻬﺎ،ﻋﻠم اﻹﺠﺘﻤﺎع رّﻛز ﻋﻠﯿﻪ ﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺘﻔﺎﻋﻠﯿﺔ ﺒﯿن أﻋﻀﺎء اﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
ﻫﺘم ﺒﻬذا اﻟﻤوﻀوع ﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ اﻹﻟﺘزام ﺒﺘﺤﻘﯿق اﻟﻔرد ﻷﻫداف إﻛﺠﻤﺎﻋﺔ ،ﻋﻠم اﻹﻗﺘﺼﺎد ﻫو اﻵﺨر 
 اﻟﺘﻲ ﺒّﯿﻨت ﺒﺄّن yroehT egnahcxE rebmeM redaeL، ﻤن أﻤﺜﻠﺔ ﻫذﻩ اﻟّدراﺴﺎت ﻨﺠد ﻨظرّﯿﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ
اﻟﻤﺸرﻓﯿن واﻟﻘﺎدة ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟﻌﻤل ﯿﻛّوﻨون ﻋﻼﻗﺎت ﻤﺘﺒﺎدﻟﺔ ﻤﻊ ﻤوّظﻔﯿﻬم ، ﻓﺎﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟوﺜﯿﻘﺔ ﺒﯿن اﻟﻘﺎﺌد 
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واﻟﻤوّظف ﺘﺘﻤّﯿز ﺒوﺠود ﺜﻘﺔ ﻋﺎﻟّﯿﺔ ﻤﺘﺒﺎدﻟﺔ، إﺤﺘرام ﻋﺎﻟﻲ، رﻀﺎ وظﯿﻔﻲ، إﻟﺘزام وطﺎﻋﺔ، و ﻫذا اﻟﻨوع ﻤن 
اﻟﻌﻼﻗﺎت ﯿﻌﻠم ﻛل ﻤن اﻟﻘﺎﺌد واﻟﻤوّظف أّﻨﻪ ﯿﺴﺘطﯿﻊ اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻵﺨر ﺨﺼوﺼﺎ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ اﻟدﻋم 
 ﻤﻌﺎﻟم ﻤن ﻫﻨﺎ ﺘﺘﻀﺢ، واﻟﺘﺸﺠﯿﻊ واﻟﻤؤازرة ﻛﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﻬذا ﯿﺘم ﺘطوﯿر اﻟّﺸﻌور ﺒﺎﻟّﺸراﻛﺔ ﻤﺎ ﺒﯿن اﻟﺸﺨﺼﯿن
رﺘﺒﺎطﻪ ﺒﻪ ﻤﻤﺎ ﯿﺠﺴد إاﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟذي ﯿﻌد ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﻗوة ﻨﺴﺒﯿﺔ ﻟﺘوﺤد اﻟﻔرد ﻤﻊ ﺘﻨظﯿم ﻤﻌﯿن و 
،  ﺒﺎﻟدرﺠﺔ اﻷوﻟﻰ ﻫﺎإﺤﺴﺎس ﻫذا اﻷﺨﯿر ﺒﺘطﺎﺒق أﻫداﻓﻪ وﻗّﯿﻤﻪ ﻤﻊ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻨﺘﻤﻲ ﻟﻬﺎ ﻟﺘﺤﻘﯿق أﻫداف
ﻓﻬو ﯿﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺨﻔض درﺠﺔ ﻏﻤوض اﻟّدور واﻷﺸﻛﺎل اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻟﺼراﻋﺎت اﻟﻌﻤل ، ﻛﻤﺎ أّﻨﻪ ﯿؤّﺜر 
إﯿﺠﺎﺒّﯿﺎ ﻓﻲ درﺠﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟّﯿﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ذﻟك أّﻨﻪ ﺠزء ﻻﯿﺘﺠّزأ ﻤن ﺜﻘﺎﻓﺔ ﯿطﻠق ﻋﻠﯿﻬﺎ ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻹﻨﺘﻤﺎء واﻟوﻻء 
 ﻤﻨﻬﺠّﯿﺎت وأﺴﺎﻟﯿب إدارّﯿﺔ ﻫدﻓﻬﺎ اﻷﺴﺎﺴﻲ ﺘﺤﻘﯿق ﻏﺎﯿﺔ اﻟﻔرد واﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺘوّﻓر ، ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ ظل واﻹﻟﺘزام
إﺤﺘﻠت ﻓﻲ اﻵوﻨﺔ اﻷﺨﯿرة أﻫﻤّﯿﺔ ﺨﺎّﺼﺔ ﺴواء ﻋﻠﻰ اﻟّﺼﻌﯿد   ﻤﺜل إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ اﻟﺘﻲﻛﻛل،
اﻟﻌﺎﻟﻤﻲ أو اﻟﻤﺤّﻠﻲ إذ ﺘﻤّﺜل أﺤد اﻷطر اﻹدارّﯿﺔ اﻟّﺴﺎﺌدة واﻟﻤرﻏوﺒﺔ ﻓﻲ اﻟﻔﺘرة اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ، وأﺼﺒﺤت اﻟﺤﺎﺠﺔ 
 وﺘﺤﻘﯿق ،رياﻀرورّﯿﺔ ﻟﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ ﻛﻤدﺨل ﻤن ﻤداﺨل اﻟﺘطوﯿر اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟﻬﺎدف إﻟﻰ ﺘﺤﺴﯿن اﻷداء اﻹد
ﻛﻤدﺨل إﺴﺘراﺘﯿﺠﻲ ﺘﻌد ، ﻛﻤﺎ رﻀﺎ اﻟﻌﻤﻼء ﻋن اﻟﺨدﻤﺎت أو اﻹﻨﺘﺎج واﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺴﺘﻤرارّﯿﺔ 
 وﺘﺸﯿر أﯿﻀﺎﻹﻨﺘﺎج أﻓﻀل ﺴﻠﻌﺔ أو ﺘﻘدﯿم أﺤﺴن ﺨدﻤﺔ ﻤﻤﻛﻨﺔ، ﻤن ﺤﯿث اﻹﺒﺘﻛﺎر واﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ، 
إﻟﻰ أﻨﻬﺎ ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارﯿﺔ ﺤدﯿﺜﺔ ﺘﺄﺨذ ﺸﻛل ﻨﻬﺞ أو ﻨظﺎم إداري ﺸﺎﻤل، ﻗﺎﺌم ﻋﻠﻰ أﺴﺎس إﺤداث ﺘﻐﯿﯿرات 
إﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ﺠذرﯿﺔ ﻟﻛل ﺸﻲء داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺒﺤﯿث ﺘﺸﻤل ﻫذﻩ اﻟﺘﻐﯿﯿرات اﻟﻔﻛر، اﻟّﺴﻠوك، اﻟﻘّﯿم، اﻟﻤﻌﺘﻘدات 
اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ، اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻹدارﯿﺔ، ﻨﻤط اﻟﻘّﯿﺎدة اﻹدارﯿﺔ، ﻨظم إﺠراءات اﻟﻌﻤل واﻷداء، وذﻟك ﻤن أﺠل ﺘﺤﺴﯿن 
وﺘطوﯿر ﻛل ﻤﻛّوﻨﺎت اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻟﻠوﺼول إﻟﻰ أﻋﻠﻰ ﺠودة ﻓﻲ ﻤﺨرﺠﺎﺘﻬﺎ )ﺴﻠﻊ وﺨدﻤﺎت( و ﺒﺄﻗل ﺘﻛﻠﻔﺔ، 
ﺒﻬدف ﺘﺤﻘﯿق أﻋﻠﻰ درﺠﺔ ﻤن اﻟّرﻀﺎ ﻟدى زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ ﻋن طرﯿق إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم و رﻏﺒﺎﺘﻬم وﻓق ﻤﺎ 
 ، وﻟﻨﺎ ﻓﻲ اﻟذﻛر اﻟﺤﻛﯿم اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻵﯿﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﺤﺜّﻨﺎ ﻋﻠﻰ ﺤﺴن اﻟﻌﻤل وﺠودﺘﻪ ﻛﻘوﻟﻪ ﻋّز ﯿﺘوﻗﻌوﻨﻪ
اﻟذي ﺨﻠق اﻟﻤوت واﻟﺤﯿﺎة " ، وﻗﺎل ﺘﻌﺎﻟﻰ"ﺼﻨﻊ اﷲ اﻟذي أﺘﻘن ﻛل ﺸﻲء إّﻨﻪ ﺨﺒﯿر ﺒﻤﺎ ﺘﻔﻌﻠونوﺠّل "
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 اﻟﻤﻌﯿوف ﺼﻼح ﻤﻌﺎذ  "، وﺤﺴباﻟذي أﺤﺴن ﻛل ﺸﻲء ﺨﻠﻘﻪ"، ﻛﻤﺎ ﻗﺎل أﯿﻀﺎ "ﻟﯿﺒﻠّوﻛم أّﯿﻛم أﺤﺴن ﻋﻤﻼ
 إﻟﻰ أّن اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ اﻟﺠﻤﯿﻊ ﻟذا ﯿطﺎﻟب  gnimeD drawdE ج دﯿﻤن إدواردﯿذﻫب (8002)
اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﺎﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻟﻔّﻌﺎﻟﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻟّﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤرﺠّوة ، واﻟﺘﻐّﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻘﺒﺎت واﻟّﺼﻌوﺒﺎت اﻟّﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن 
إﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ  ، ﻤن ﺨﻼل)اﻟﺴّﯿﺎﺴﺎت اﻹدارّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺤول دون ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﻤﻨﺘﺞ أو اﻟﺨدﻤﺔ
ودﻋﻤﻬﺎ ﻟﻛوﻨﻬﺎ اﻟﺨطوة اﻷوﻟﻰ ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒواﺴطﺔ اﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻐﯿﯿر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
 اﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون )ﻤن ﺨﻼل، اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون (ﻨﺤو ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺠودة وٕاﻗﻨﺎع اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒذﻟك
 وﻫﻲ اﻟّﻨواة اﻷﺴﺎﺴّﯿﺔ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﺤﺴب)، ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل(اﻟّداﺨﻠﻲ وﻛﺴب اﻟّزﺒون اﻟﺨﺎرﺠﻲ
ﺒﺎون" اﻟﻤﺴّﯿرﯿن اﻟﻨظرﯿﯿن ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻌد أﻓﻀل وﺴﯿﻠﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ و"دﯿن 
واﻟذي ﻤن ﺨﻼﻟﻪ ﯿﻨظر إﻟﻰ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻋﻠﻰ أّﻨﻬم ﻟﯿﺴوا ﻤﺠّرد أﯿدي ﻋﺎﻤﻠﺔ ﺒل ﻫم )، اﻟﺘدرﯿب(أداء اﻟﻌﻤﻠّﯿﺎت
 دﯿﻤوﻨﺞ ﻗد أﻛدف ، اﻟﻌﯿون اﻟﺘﻲ ﺘرى اﻟﻤﺸﻛﻼت ، واﻟﻌﻘول اﻟﺘﻲ ﺘﻔّﻛر ﻹﯿﺠﺎد اﻟﺤﻠول ﻟﻬذﻩ اﻟﻤﺸﻛﻼت
''إذا أردﻨﺎ أن ﻋﺘﺒﺎرﻩ وﺴﯿﻠﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﺤﯿث ﻗﺎل إﻛﺜﯿرا ﻋﻠﻰ أﻫﻤﯿﺔ اﻟﺘدرﯿب ب  gnimeD
ﻨﻀﻊ ﻤدﺨل إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤوﻀﻊ اﻟﺘطﺒﯿق اﻟﻌﻤﻠﻲ ﻓﻼﺒد ﻤن اﻹﻫﺘﻤﺎم اﻟﻛﺎﻓﻲ ﺒﺎﻟﺘدرﯿب 
 ﻤن ﺨﻼل اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ ﻤﻨﻊ )ﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤرا ،اﻟﻤﺴﺘﻤر و ﺨﺎﺼﺔ اﻟﺨط اﻷول ﻤن اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ ''
 واﻟﻘﻀﺎء ﻋﻠﻰ ﻤﺴّﺒﺒﺎت  وﻛذا اﻟﻤﻨﺘﺞ،ﺤدوث اﻷﺨطﺎء أو اﻹﺨﺘﻼﻓﺎت ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى وأﺴﻠوب ﺘﻘدﯿم اﻟﺨدﻤﺔ
 ﺒﺎﻟّﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟوﻗت ، اﻟﺘﻲ ﺘﺘموﻫﻨﺎ ﻨﺠد ﻤﺎ ﯿﻌرف ﺒﺎﻹدارة ﻤن اﻟﺨﻠف ،  (اﻷﺨطﺎء واﻹﺨﺘﻼﻓﺎت ﻤﺴﺒﻘﺎ
 .اﻟﻤﺴﺘوى اﻟّﺘﻛﻨوﻟوﺠﻲ وﺘوّﻓر ﻗﺎﻋدة ﺒﯿﺎﻨﺎت 
 و إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن إﻫﺘﻤﺎم ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرﯿﺎﻀّﯿﺔ
ﺒﯿن إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ اﻟذي ﯿﻌﻛس اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﻌﺎﻗدّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﺒوﻻﯿﺔ ﺒﺎﺘﻨﺔ ﺒﺎﻟﻌﻼﻗﺔ 
 ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻛﻔﻠﺴﻔﺔ ﺘﻨظر ، وواﻹﺴﺘﺜﻤﺎر اﻟﻤﺘﺒﺎدل ﺒﯿن اﻟﻤوّظف وﻤﻛﺎن ﻋﻤﻠﻪ 
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 وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ﺘﺸّﻛل ﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ ، وٕاّﻨﻤﺎ ﻛﻨظﺎم إﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﯿﺤﺘوي ﻋﻠﻰ أﻓراد،إﻟﻰ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻟﯿس ﻓﻘط ﻛﻨظﺎم ﻓّﻨﻲ
، ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل واﻟﺘدرﯿب وﻛذا اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر، ﺘﻀﺎﻤﻨّﯿﺔ ﻟﻺدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ واﻟّﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون
 ﻤﺒﺎدئ إدارة  ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔاﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن ﺘﺒﻠورت إﺸﻛﺎﻟّﯿﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﺤول
ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ، وٕاﻛﺘﺸﺎف اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿﻨﻤﺎ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن 
 ﺒﺈﺜﺎرة اﻟﺘﺴﺎؤﻻت اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ :اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﻓﻨدق ﻓﻲ ﻫل ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ /-1
 ؟ ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ
ﻫل ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ /-2
 ؟ ة اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔيﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذ
اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق  و ﻫل ﺘوﺠد ﻓروق إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ/-3
 ؟ ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ
 -ﻓرﻀﯿﺎت اﻟدراﺴﺔ :2
ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطﯿﺔ  ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ -1
 .ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ 
ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ -2
 .ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذﯿﺔ اﻟرﯿﺎﻀﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ 
 و اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲو اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ  ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ-3
 . ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ
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-أﻫﻤّﯿﺔ اﻟّدراﺴﺔ : 3
-اﻹﺴﻬﺎم ﻓﻲ إﺜراء اﻟدراﺴﺎت اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟﺘﺨﺼص. 1
-اﻟدﻋوة إﻟﻰ ﻀرورة دراﺴﺔ و ﺘطﺒﯿق اﻷﺴﻠوب اﻹداري اﻟﺤدﯿث اﻟﻤﺘﻤّﺜل ﻓﻲ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 2
وﺒﯿﺎن ﺼورﺘﻪ اﻟﻨظرﯿﺔ و اﻟﻌﻤﻠﯿﺔ ﻓﻲ ظل ﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ . 
- ﺘﺤدﯿد ﻤﻛﺎﻤن اﻟﻘّوة و ﻤواطن اﻟّﻀﻌف اﻟﺘﻲ ﯿﻤﻛن ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ إﻓﺎدة ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ 3
، وﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻓﻲ ﺘطوﯿر اﻷداء اﻟﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻲ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ  ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ  CAMEاﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ
ﻟﻬﻤﺎ. 
-أﻫداف اﻟدراﺴﺔ : 4
ﺘﻨﺒﻊ أﻫداف ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ أﺴﺎﺴﺎ ﻤن اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺤﻘﻘﻬﺎ ﻟذﻟك ﯿﻤﻛن ﺘﻠﺨﯿص أﻫداف ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ ﻓﻲ 
اﻟﻨﻘﺎط اﻟﺘّﺎﻟﯿﺔ: 
اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ -/1
 . ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ
/-اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة 2
 اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
/- اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ إﻟﺘزام اﻟﻤوارد 3
اﻟﺒﺸرﯿﺔ و ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ . 
-اﻟﻀﺒط اﻹﺠراﺌﻲ ﻟﻤﺘﻐﯿرات اﻟدراﺴﺔ : 5
 ﯿﻌّرف اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺤﺴب :tnemtimmoC lanoitazinagrO -ﺘﻌرﯿف اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ1-5
ﺒﺄّﻨﻪ اﻟﻨزﻋﺔ اﻟﻤﺴﺘﻤّرة ﻟﻠﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ ﻨﺸﺎطﺎت ﻤﻌﯿﻨﺔ داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻨﺘﯿﺠﺔ :  rekceB ,htimS ,retroP
. ( 363 ، ص 4102)ﺑﻨﻲ ﻋﯿﺴﻰ ، إﺴﺘﺜﻤﺎر اﻟﻔرد داﺨﻠﻬﺎ ، ﻤﻤﺎ ﯿﺨﺸﻰ ﻓﻘداﻨﻪ إذا ﻗﺎم ﺒﺘرﻛﻬﺎ 
 : ﯿﻌرف اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄّﻨﻪ ﺘﻠك اﻟﻌﻤﻠﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺘم ﻤن ﻗﺒل اﻟﻌﺎﻤل ﺘﺠﺎﻩ ﻗﺎﻤوس اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔﻓﻲ 
اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻨﺘﻤﻲ ﻟﻬﺎ ﺒﻬدف اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻤﻘﺎﺒل ، وذﻟك طﺒﻘﺎ ﻟﻨوع اﻟﻌﻘد اﻟﺨﺎص ﺒﺎﻟﻌﻤل ، اﻟذي 
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 , 9991 , eiraM-naeJﯿﻛون ﺒﻤواﻓﻘﺔ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ أو اﻟﻨظﺎم اﻟداﺨﻠﻲ ﻟﻬﺎ واﻟﻤﺼرح ﺒﻪ ﻓﻲ ﺘﻠك اﻟﻤؤﺴﺴﺔ )
(. 29 p
: إرﺘﺒﺎط اﻟﻤوّظف ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﺘطﺎﺒق أﻫداﻓﻪ ﻤﻊ أﻫداﻓﻬﺎ وﺒﺸﻛل ﻤﺘزاﯿد ﻋﺒر اﻟوﻗت ﯿﻌرف أﯿﻀﺎ ﺒﺄّﻨﻪ
 .(13p ,3002 ,sirraH)
ﻫو اﻟرﺒط اﻟﻨﻔﺴﻲ ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، ﻤﻤﺎ ﯿدﻓﻌﻪ إﻟﻰ اﻹﻨدﻤﺎج ﻓﻲ اﻟﻌﻤل وﺘﺒﻨﻲ ﻗّﯿم  : أّﻤﺎ ﻤن اﻟﻤﻨظور اﻟﻨﻔﺴﻲ
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، ﻤﻤﺎ ﯿؤّﺜر ﻓﻲ إﻨﺘﺎﺠﯿﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﻓﺎﻋﻠﯿﺘﻬﺎ . 
-اﻟﺘﻌرﯿف اﻹﺠراﺌﻲ ﻟﻼﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ: 
 اﻟدرﺠﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻬﺎ اﻟﻌّﻤﺎل ﻨﺘﯿﺠﺔ إرادﺘﻬم اﻟﻘوﯿﺔ ﻟﺒذل أﻗﺼﻰ ﺠﻬد ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ وه
وﯿﻘﺎس ﻤن ﺨﻼل  واﻟرﻏﺒﺔ ﻓﻲ اﻟﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﻋﻀوﯿﺘﻬم ﺒﻬﺎ واﻋﺘﻘﺎدﻫم اﻟﻘوي ﺒﺄﻫداﻓﻬﺎ،
واﻟﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن اﻟﻤﻌد ﻤن  أداة اﻟدراﺴﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤدة إﺠﺎﺒﺎت أﻓراد اﻟﻌﯿﻨﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻘرات
 ﻤﺤل اﻟدراﺴﺔ. اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﺒﺤوﺜﺘﯿنﻗﺒل اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ  ﻓﻲ ﻤوﻀوع اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻀﻤن 
( ﺒﺘﻌرﯿﻔﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤو 3991ﻗﺎم ﺴﺘﯿﻔن ﻛوﻫن وروﻨﺎﻟد ﺒراﻨد ) -ﺘﻌرﯿف إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ :2-5
 اﻟﺘﺎﻟﻲ:                         
و ﺘﻌﻨﻲ اﻟﺘطوﯿر و اﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ إﻤﻛﺎﻨﯿﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﺠل ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺠودة ﺒﺸﻛل ﻤﺴﺘﻤر.  :اﻹدارة*
.  (12 ، ص 0102)اﻟوادي وﻨزال ، و ﺘﻌﻨﻲ اﻟوﻓﺎء ﺒﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻟﻤﺴﺘﻔﯿد :اﻟﺠودة*
وﺘﺘﻀﻤن ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ اﻟﺒﺤث ﻋن اﻟﺠودة ﻓﻲ أي ﻤظﻬر ﻤن ﻤظﺎﻫر اﻟﻌﻤل ﺒدءا ﻤن اﻟﺘﻌرف  :اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ*
ﻋﻠﻰ اﺤﺘﯿﺎﺠﺎت اﻟﻤﺴﺘﻔﯿد و اﻨﺘﻬﺎءا ﺒﺘﻘﯿﯿم ﻤﺎ إذا ﻛﺎن اﻟﻤﺴﺘﻔﯿد راﻀﯿﺎ ﻋن اﻟﺨدﻤﺎت أو اﻟﻤﻨﺘﺠﺎت اﻟﻤﻘدﻤﺔ 
  .(12 ، ص 0102)اﻟوادي وﻨزال ، ﻟﻪ 
إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄﻨّﻬﺎ: أﺴﻠوب ﺘﺴﯿﯿر ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺘرﻛز ﻋﻠﻰ ﯿﻌّرف  ﻗﺎﻤوس اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔأﻤﺎ 
ﻛﻤﺎ ﺘرﻛز ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻋﻠﻰ ﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻌﻤﻼء وﺘﻬدف إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق أﻫداف وﻨﺠﺎﺤﺎت طوﯿﻠﺔ اﻷﻤد  ، اﻟﺠودة
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 MQTﻋن طرﯿق رﻀﺎ اﻟزﺒﺎﺌن ،وﻤﺼطﻠﺢ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻫﻲ اﺨﺘﺼﺎر ﻟﻌﺒﺎرة 
  .(531p,9991,naeJ)
دارة اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺒﺸﻛل أﻓﻀل ، وﻫو ﯿﻘوم إ أﺴﻠوب إداري ﻤﺘﻛﺎﻤل ﯿﻤﻛن ﻤن ﺨﻼﻟﻪ  ﺒﺄّﻨﻬﺎ :وﺘﻌّرف أﯿﻀﺎ
 وٕاﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ،ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﻛﻠﻲ ﺒﻤﺒدأ اﻟﺠودة ﻤن طرف اﻹدارة واﻟﻌﺎﻤﻠﯿن واﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟزﺒﺎﺌن
واﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻟﺘوّﻗﻌﺎﺘﻬم اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ واﻟﻤﺴﺘﻘﺒﻠّﯿﺔ ، واﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻟﻛل اﻟﻌﻤﻠّﯿﺎت وﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف 
ﻨﺠﺎز اﻟﻌﻤل ﺒﺸﻛل إ واﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ ،واﻟﻤﺸﺎﻛل ﻤراﺤل اﻟﻌﻤل ﺒﺸﻛل ﯿﻤﻨﻊ ﺤدوث اﻷﺨطﺎء واﻟﺘﻌطﻼت
)ﻟﻌﻠﻰ  ﺼﺤﯿﺢ ﻤن اﻟﻤّرة اﻷوﻟﻰ ، واﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻔّﻌﺎﻟﺔ ﻟﺠﻤﯿﻊ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن واﻷﻗﺴﺎم ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ "
 . (86 ، ص1102ﺒوﻛﻤﯿش ، 
-اﻟﺘﻌرﯿف اﻹﺠراﺌﻲ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ: 
 ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ، وﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ CAMEﻤؤّﺴﺴﺔ  ﻫﺎ اﻟﺘﻲ ﺘﻌﺘﻤدﻤﺠﻤوع اﻟﻤواﺼﻔﺎت ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ
ﺒﻬدف ﺘﻘدﯿم ﺴﻠﻊ و ﺨدﻤﺎت ﺘﻠﺒﻲ  ، واﻟﺘﻲ ﺘﺴﺘﻬدف أداء اﻟﻤؤﺴﺴﺔ واﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻋﻠﻰ ﺤد اﻟﺴواء،ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ
 اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر،وﺘدرﯿب ﺘطﺒﯿقو ذﻟك ﻤن ﺨﻼل  اﺤﺘﯿﺎﺠﺎت و ﺘوﻗﻌﺎت اﻟﻌﻤﻼء و إرﻀﺎؤﻫم،
،  ﻛﺴﻠوﻛﺎت ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔو اﻟﺘزام و دﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ و اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟزﺒون و اﻟﻌﻤل اﻟﺠﻤﺎﻋﻲ، اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن،
ﺤول ﻤﺘﻐّﯿر إدارة ﻓﻘرات اﻻﺴﺘﺒﯿﺎن اﻟﻤﻌد ﻤن ﻗﺒل اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ  ﻋﻠﻰ وﺘﻘﺎس ﻤن ﺨﻼل اﺴﺘﺠﺎﺒﺎت أﻓراد اﻟﻌﯿﻨﺔ 
 . اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ واﻟﻤطّﺒق ﻋﻠﻰ ﻋّﻤﺎل ﻤوّظﻔﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﻤﺒﺤوﺜﯿﺘن ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ
 : و ﻫﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﺼﻨﺎﻋﺔ ﻤﻨﺘوج إﺒﺘداء ﻤن ﻤواد أوﻟﯿﺔ و ﺒﻌد  ﻤؤّﺴﺴﺎت إﻨﺘﺎﺠﯿﺔ-3-5
ذﻟك ﺘﻘوم ﺒﻌﻤﻠﯿﺔ ﺒﯿﻌﻬﺎ ﻟﻠﻤﺴﺘﻬﻠﻛﯿن و ﻨﻤﯿز ﻨوﻋﯿن : ﻤؤﺴﺴﺎت إﻨﺘﺎﺠﯿﺔ ﺜﻘﯿﻠﺔ ، و اﻟﺘﻲ ﺘﺘطﻠب رؤوس 
أﻤوال ﻀﺨﻤﺔ و ﻤﻬﺎرات ﻋﺎﻟﯿﺔ ، و ﻤؤﺴﺴﺎت إﻨﺘﺎﺠﯿﺔ ﺤﻘﯿﻘﯿﺔ ﻛﺎﻟﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟﺘﺤوﯿﻠﯿﺔ ) ﻤﺼﻨﻊ اﻟﻤواد و 
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 اﻟﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﺘﻘدﯿم ﺨدﻤﺎت ﻤﻌﯿﻨﺔ ﻤﺜل: ﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻨﻘل ، ﺴﺎتﻫﻲ اﻟﻤؤّس   :ﻤؤّﺴﺴﺎت ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ -4-5
وﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﺘّم اﻟﺒرﯿد واﻟﻤواﺼﻼت ، اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎت ، اﻟﺘﺄﻤﯿﻨﺎت ، اﻟﻔﻨﺎدق ، اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺠﺎﻤﻌﯿﺔ 
  . ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔاﻟﺘطﺒﯿق ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ
 -اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ : 5-
أن ﯿﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺒﺎب اﻟﺘﻲ ﺘﻘف وراء اﻟﻔروق اﻟﺒﺎﺤث ﻓﯿﻬﺎ ﯿﺤﺎول اﻟﺘﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻌﻠﻤّﯿﺔ اﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻫﻲ 
 ، وﻓﻲ اﻟﺘﻲ ﺘظﻬر ﻓﻲ ﺴﻠوﻛﺎت اﻟﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن اﻷﻓراد و ﻓﻲ اﻷوﻀﺎع اﻟﻘﺎﺌﻤﺔ ﻓﻲ ﺤﺎﻟﺘﻬم"
اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﺘﺴﻌﻰ اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ إﻟﻰ إﻛﺘﺸﺎف اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻤن 
 ﻨﺎﺤّﯿﺔ  اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .
-اﻟدراﺴﺎت اﻟﺴﺎﺒﻘﺔ : 6
أ/-دراﺴﺎت اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ:  
 ≫ srosivrepuS fo noitpecrep rieht dna tnemtimmoC lanoitazinagro ≪seeyolpmE-1
 . 3002   sroivaheb pihsredael detneiro-ksat dna detneiro– snoitaler
ﻫذﻩ اﻟرﺴﺎﻟﺔ ﻤﻘدﻤﺔ ﻟﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ درﺠﺔ اﻟﻔﻠﺴﻔﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﺒﺸرﯿﺔ ، ﻤﻌﻬد اﻟﺒوﻟﻲ ﺘﻛﻨﯿك ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ 
اﻟﻬدف ﻤن ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ ﻫو دراﺴﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى اﻟﻤوظﻔﯿن وﺘﺼوراﺘﻬم ، و 3002 ﻓرﺠﯿﻨﯿﺎ ،
ﻟﻤﻨﺤﻰ اﻟﻌﻼﻗﺎت واﻟﻤﻬﺎم اﻟﻤوﺠﻬﺔ ﻟﺴﻠوﻛّﯿﺎت اﻟﻘﯿﺎدة ﻟﺘﻨطﻠق اﻟدراﺴﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق ﻫذا اﻟﻬدف ﻤن ﺨﻼل 
 اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺌﻠﺔ اﻟﺒﺤﺜﯿﺔ اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ : 
 .ﻤﺎ ﻫﻲ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﺘﺼورات اﻟﻔورﯿﺔ ﻟﻠﻤﺸرﻓﯿن وﺴﻠوﻛﯿﺎت اﻟﻘﯿﺎدة اﻟﻤوﺠﻬﺔ واﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ  -
ﻤﺎ ﻫﻲ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن ﺘﺼورات اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﻤﻨﺤﻰ اﻟﻤﻬﺎم وﺴﻠوﻛﯿﺎت رؤﺴﺎﺌﻬم اﻟﻤﺒﺎﺸرﯿن واﻹﻟﺘزام  -
 . اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ
إﻟﻰ أي ﻤدى ﺘؤﺜر ﺘﻔﺎﻋﻠﯿﺎ اﻟﺘﺼورات اﻟﻔورﯿﺔ ﻟﻠﻤﺸرﻓﯿن وﻤﻨﺤﻰ ﺴﻠوﻛﯿﺎت اﻟﻘﯿﺎدة اﻟﻤوﺠﻬﺔ ﻋﻠﻰ  -
 اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
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ﺘﺸﯿر إﻟﻰ أن ﻤﻨﺤﻰ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻘﯿﺎدة اﻟﺘﻲ ﺘﻨطوي ﻋﻠﻰ ﺒﻨﺎء اﻟﺜﻘﺔ ورؤﯿﺔ ﻤﺸﺘرﻛﺔ  : اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ -
وﺘﺸﺠﯿﻊ اﻹﺒداع ، اﻟﺘﻨﻤﯿﺔ ، اﻹﻋﺘراف ﺒﺎﻻﻨﺠﺎزات ﯿﻔﺴر ﺒﻌض اﻹﺨﺘﻼف ﻓﻲ ﻤﺎ إذا ﻛﺎن اﻟﻤوّظف 
 ﯿرﯿد أو ﻻ ﯿرﯿد اﻟﺒﻘﺎء ﻤﻊ ﻤدﯿﻨﺔ ﺸﺎرﻟو ﺘﯿل .
ﻗل ﻗﻠﯿﻼ ﻤن اﻹﺨﺘﻼف ﻓﻲ ﻤﺎ إذا أاﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري : ﻨﻔس ﻤﻨﺤﻰ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻘﯿﺎدّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺸرح  -
م ، 7991ﻨﻪ ﻤﻀطر إﻟﻰ اﻟﺒﻘﺎء ، وﻓﻘﺎ ﻟﻤﺎﯿر وأﻟن ﻋﺎم أﻨﻪ ﻤﻠزم أو ﻻ ﯿﺸﻌر أﻛﺎن اﻟﻤوظف ﯿﺸﻌر 
وﻫذا ﻨﻤط ﻤﻤﺎﺜل ﻤن اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺒﯿن اﻟﻨوﻋﯿن ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤن اﻟﻤﺘوﻗﻊ ﺒﺎﻟﻨظر إﻟﻰ أن 
 اﻟﻛﺜﯿر ﻤن ﺨﺒرات اﻟﻌﻤل اﻟﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ وأﯿﻀﺎ ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري .
ادة اﻟﺘﻲ ﺘﻨطوي ﻋﻠﻰ ﺘﺠﺎﻫل اﻟﻤﺸﺎﻛل ي ّﻨﺘﺎﺌﺞ اﻹﻟﺘزام اﻹﺴﺘﻤراري : ﺘﺸﯿر إﻟﻰ أن ﻤﻬﻤﺔ ﺴﻠوﻛﯿﺎت اﻟق -
ﺠراء ﯿﻔﺴر ﺒﺸﻛل ﻗﻠﯿل ﺠدا اﻹﺨﺘﻼف ﻓﻲ ﻤﺎ إذا إّﺘﺨﺎذ أي إأو اﻻﻨﺘظﺎر ﺤﺘﻰ ﺘﺘﻔﺎﻗم اﻟﻤﺸﺎﻛل ﻗﺒل 
 ﻛﺎن ﻤوّظف ﯿرﯿد أو ﻻ ﯿرﯿد أن ﯿﺒﻘﻰ .
ﻫذا ﻨﻔس اﻟﻤﻨﺤﻰ ﻟﻤﻬّﻤﺔ ﺴﻠوﻛﯿﺎت اﻟﻘﯿﺎدة ﺒﺸرح ﻻﺸﻲء ﺘﻘرﯿﺒﺎ ﻤن اﻟﺘﺒﺎﯿن ﻟدى اﻟﻤوظف ﺴواء ﺸﻌر  -
 ﺒﺄّﻨﻪ ﻤﻀطر أو ﻋدم ﺸﻌورﻩ ﺒﺄّﻨﻪ ﻤﻀطر إﻟﻰ اﻟﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤدﯿﻨﺔ.
وردة اﻟﻌزﯿز ،ﻋﻼﻗﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻻﺤﺘراق اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻋﻨد ﻋﻤﺎل اﻟدورﯿﺎت دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨﯿﺔ -2
ﺒﻤؤﺴﺴﺔ ﺘوﻨﯿك،ﻤذﻛرة ﻟﻨﯿل ﺸﻬﺎدة اﻟﻤﺎﺠﺴﺘﯿر ﻓﻲ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﻋﻤل و ﺘﻨظﯿم،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒوزرﯿﻌﺔ 
. 0102،
أﻫداف اﻟدراﺴﺔ: 
ﻤﻌرﻓﺔ درﺠﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻟﺜﻼﺜﺔ ﻋﻨد ﻋﻤﺎل اﻟدورﯿﺎت.  -
ﺘﺸﺎر ظﺎﻫرة اﻹﺤﺘراق اﻟﻨﻔﺴﻲ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻟﺜﻼﺜﺔ ﺒﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﻨظﺎم اﻟدورﯿﺎت. إناﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤدى  -
اﻟﻛﺸف ﻋن طﺒﯿﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و أﺒﻌﺎدﻩ ﺒﺎﻹﺤﺘراق اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻛﻛل و ﻋﻼﻗﺔ اﻹﻟﺘزام  -
 ﺒﺄﺒﻌﺎد اﻹﺤﺘراق اﻟﻨﻔﺴﻲ وﻛذا ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻤﺘﻐﯿرﯿن ﻤﻌﺎ.
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ:  -
رﺘﺒﺎط ﻋﻛﺴﻲ ﻤﻌﻨوي ذو دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و أﺒﻌﺎد اﻹﺤﺘراق اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻋﻨد إﻫﻨﺎك  -
ﻋﻤﺎل اﻟدورﯿﺎت. 
ﻫﻨﺎك إرﺘﺒﺎط ﻋﻛﺴﻲ ﻤﻌﻨوي ذو دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري و اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻤﻊ اﻹﺤﺘراق  -
اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻋﻨد ﻋّﻤﺎل اﻟدورﯿﺎت. 
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  ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻛﻛل و اﻹﺤﺘراق اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻛﻛل.ةرﺘﺒﺎطﻲإﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ  -
ﺜر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ،دراﺴﺔ أرؤى رﺸﯿد ﺴﻌﯿد آل ﻗﺎﺴم،-3
ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻋّﯿﻨﺔ ﻤن اﻟﺒﻨوك اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ ،ﻤذﻛرة ﻟﻨﯿل درﺠﺔ اﻟﻤﺎﺠﺴﺘﯿر ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل 
. 2102،ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺸرق اﻷوﺴط،
أﻫداف اﻟدراﺴﺔ: 
ﺜر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ ﻓﻲ أﺘﻬدف ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ إﻟﻰ اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ  -
ﻋﯿﻨﺔ ﻤن اﻟﺒﻨوك اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل: 
ﺜر اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨوك اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ. أﺘﺤدﯿد  -
ﺜر اﻹﻟﺘزام اﻻﺴﺘﻤراري ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨوك ا ﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ. أﺘﺤدﯿد  -
ﺜر اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨوك اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ. أ ﺘﺤدﯿدا -
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ:  -
ﺜر ذو دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨوك أﻻ ﯿوﺠد  -
اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ. 
ﺜر ذو دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﻟﻺﻟﺘزام اﻻﺴﺘﻤراري ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨوك أﻻ ﯿوﺠد  -
اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ. 
ﺜر ذو دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨوك أﻻ ﯿوﺠد  -
 اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ.
دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨّﯿﺔ ﻓﻲ –-ﻨﻤﺎء ﺠواد اﻟﻌﺒﯿدي ، أﺜر اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ وﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 4
 ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺘﻛرﯿت ﻛﻠّﯿﺔ اﻹدارة اﻻﻗﺘﺼﺎد ، 42 ، اﻟﻌدد 8وزارة اﻟﺘﻌﻠﯿم اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ- اﻟﻤﺠّﻠد 
  .2102
 أﻫداف اﻟّدراﺴﺔ :
ﻋﻠﻰ أﺒﻌﺎد اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ )ﻋداﻟﺔ اﻟّﺘوزﯿﻊ ، ﻋداﻟﺔ اﻹﺠراءات ، ﻋداﻟﺔ اﻟّﺘﻌﺎﻤل( وأﺒﻌﺎد  اﻟﺘﻌّرف -
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ)اﻟوﻻء ، اﻟﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ ، اﻟّرﻏﺒﺔ ﺒﺎﻟﻌﻤل واﻹﺴﺘﻤرار ﻓﯿﻪ ، اﻹﯿﻤﺎن ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ( ﻓﻲ 
 اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺒﻤﺤوﺜﺔ ﻓﻀﻼ ﻋن ﺘﺤدﯿد اﻟﺒﻌد اﻟّﺴﺎﺌد ﻟدى ﻋّﯿﻨﺔ اﻟﺒﺤث .
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 ﺒﯿﺎن ﻤدى اﻷﺜر واﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟﺒﺤث . -
اﻟوﺼول إﻟﻰ ﻋدد ﻤن اﻹﺴﺘﻨﺘﺎﺠﺎت واﻟﺘوﺼّﯿﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﺴﻬم ﻓﻲ ﺘﻌزﯿز إدراك اﻟﻘّﯿﺎدات اﻹدارّﯿﺔ  -
 ﻟوﻀﻊ اﻟﺴّﯿﺎﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ إزدّﯿﺎد إﻟﺘزام اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ .
 ﺘﻘدﯿم ﻤﻘﺘرﺤﺎت ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﻌزﯿز اﻹﻟﺘزام ﻟدى اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ . -
 ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ :
 -وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎط إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﻤﻌﻨوّﯿﺔ ﺒﯿن ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﻌداﻟﺔ اﻟّﺘوزﯿﻌّﯿﺔ واﻹﯿﻤﺎن ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ .1
 -وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎط إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ وﻤﻌﻨوّﯿﺔ ﻟﺒﻌض ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ وأﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ.2
 -وﺠود ﺘﺄﺜﯿر ﻤﻌﻨوي ﻟﺒﻌض ﻤن ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ وأﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .3
 boJ syolpmE no tnemtimmoC lanoitazinagro fo tcapmI eht :3102 ,la te nigeN-5
 .ecnamrofreP
ﻫدﻓت اﻟّدراﺴﺔ إﻟﻰ ﻤﻌرﻓﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وأداء اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟوظﺎﺌﻔﻬم ﻓﻲ ﺒﻨك ﻤﯿﻠﻲ ﻓﻲ إﯿران 
 ، وﻗد ﺒّﯿﻨت اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤﺎﯿﻠﻲ :
 -وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وأداء اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن .
 -ﺘﺒّﯿن أّن اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ﻟﻪ ﻋﻼﻗﺔ إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻓﻲ أداء اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن .
-ﻫﺎدي ﺴﻠﯿﻤﺎن: دور اﻷﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ –دراﺴﺔ ﺘﺤﻠﯿﻠﯿﺔ 6
ﻓﻲ اﻟﺸرﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ اﻟﻌراﻗﯿﺔ –ﻤذﻛرة ﻟﻨﯿل درﺠﺔ دﻛﺘوراﻩ ﻓﻲ ﯿﺎ ﻵراء ﻋﯿﻨﺔ ﻤن اﻟﻘّﯿﺎدات اﻹدارﯿﺔ اﻟﻌل
  .3102اﻹدارة اﻟﻌﺎﻤﺔ، 
أﻫداف اﻟدراﺴﺔ : 
 ﺒﻨﺎء إطﺎر ﻤﻌرﻓﻲ ﯿﺘﻨﺎول اﻷﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة واﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ . -
ﺘوﻀﯿﺢ وﺘﻔﺴﯿر ﻋﻼﻗﺎت اﻹرﺘﺒﺎط واﻟﺘﺄﺜﯿر ﺒﯿن ﻤﺘﻐﯿرات اﻟدراﺴﺔ "اﻷﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة واﻹﻟﺘزام  -
 اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ".
 ﺘﺸﺨﯿص اﻟﻨﻤط اﻟﻘﯿﺎدي اﻟﺴﺎﺌد وﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺎت ﻗﯿد اﻟدراﺴﺔ. -
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 ﺘﺸﺨﯿص أي ﻨﻤط ﻤن اﻷﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة اﻷﻛﺜر ﺘﺄﺜﯿرا ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ . -
ﺘوﻀﯿﺢ اﻟﻤﻀﺎﻤﯿن واﻟدﻻﻻت اﻟﻨظرﯿﺔ واﻟﻌﻠﻤﯿﺔ ﻟﻸﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤدﯿرﯿن ، أﻓراد اﻟﻌﯿﻨﺔ ﻓﻲ  -
 اﻟﺸرﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ اﻟﻤﺨﺘﻠطﺔ وذﻟك ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
رﺘﺒﺎط ذات دﻻﻟﺔ ﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻓﻲ ﻤﺎ ﺒﯿﻨﻬﺎ إﺤﻘﻘت اﻷﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة "اﻟﺘﺒﺎدﻟﯿﺔ واﻟﺘﺤوﯿﻠﯿﺔ" ﻋﻼﻗﺔ  -
ن ﺘﺒﺎدﻟﯿﺎ أو ﺘﺤوﯿﻠﯿﺎ وﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﻛﻠﻲ واﻟﺜﺎﻨوي ، ﻤﻤﺎ ﯿدل ﻋﻠﻰ أن اﻟﻘﺎﺌد اﻹداري ﻻ ﯿﻤﻛن أن ﯿك
 ﺒﺸﻛل ﻛﺎﻤل وٕاﻨﻤﺎ ﯿﻤﻛﻨﻪ أن ﯿﺠﻤﻊ ﺒﯿن ﻤواﺼﻔﺎت اﻟﻘﺎﺌد اﻟﺘﺒﺎدﻟﻲ وﻤواﺼﻔﺎت اﻟﻘﺎﺌد اﻟﺘﺤوﯿﻠﻲ .
ﻋﺘﻤﺎد اﻟّﺸرﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺸﻤﻠﺘﻬﺎ اﻟدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻤﺘﻌددة ﺒﯿن ﻤﺘﻐﯿرات اﻷﻨﻤﺎط إ -
اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة "اﻟﻘﯿﺎدة اﻟﺘﺒﺎدﻟﯿﺔ واﻟﻘﯿﺎدة اﻟﺘﺤوﯿﻠﯿﺔ" إذ ﻛﺎن ﻟﻬﺎ ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻛﺒﯿرة ﻓﻲ ﺘدﻋﯿم وﺘﻌزﯿز 
 اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺘﻐﯿراﺘﻪ "اﻹﻟﺘزام اﻟﺸﻌوري –اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري –اﻹﻟﺘزام اﻻﺴﺘﻤراري" .
وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ ﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻟﻸﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة "اﻟﻘﯿﺎدة اﻟﺘﺒﺎدﻟﯿﺔ واﻟﻘﯿﺎدة اﻟﺘﺤوﯿﻠﯿﺔ" ﻋﻠﻰ  -
ﻛﺒر ﻤن ﺘﺄﺜﯿر اﻟﺠزء ﺤﺴب ﻨظرﯿﺔ اﻟﺘداؤب أو أاﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﯿﻌزى ذﻟك إﻟﻰ أّن ﺘﺄﺜﯿر اﻟﻛل 
  . ygrenySاﻟﺘﻌﺎﻀد 
ﻻ ﺘﺘﺒﺎﯿن ﻨظرة اﻟﻘﯿﺎدات اﻹدارﯿﺔ اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻓﻲ اﻟﺸرﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻟﻤﺘﻐﯿري اﻷﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ  -
اﻟﻤﻌﺎﺼرة واﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، إذ أظﻬرت اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ أﻨﻬم ﯿﻬﺘﻤون ﺒﺎﻟﻤﺘﻐﯿرﯿن ﺒﻨﻔس ﻤﺴﺘوى اﻹﻫﺘﻤﺎم 
ﻓﻲ اﻟﺸرﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ اﻟﺜﻼث ﻗﯿد اﻟّدراﺴﺔ . 
دور اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة  : اﻟﺒﺎﺤث اﻟﻤﻬﻨدس اﻟراﺌد/ ﻤﺤﻤد ﺤﺴن اﻟﻐرﺒﺎوي -7
  .4102، رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﯿر -دراﺴﺔ ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺸق اﻟﻤدﻨﻲ ﺒﺎﻟداﺨﻠﯿﺔ -اﻟﺨدﻤﺔ
 أﻫداف اﻟّدراﺴﺔ :
 ون اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ دور اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻟﺜﻼﺜﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﻘدﻤﻬﺎ اﻟﻌﺎﻤل-
ﻓﻲ اﻹدارات واﻟﻤدﯿرﯿﺎت اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ ﺒوزارة اﻟداﺨﻠﯿﺔ واﻷﻤن اﻟوطﻨﻲ ﻟﻠﻤواطﻨﯿن ﻓﻲ ﻤﺤﺎﻓظﺎت ﻗطﺎع ﻏزة 
ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ . 
- اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدﯿﻬم.  
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- ﻤﻌرﻓﺔ ﻗﯿﺎس ﻤﺴﺘوى ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﻘدﻤﻬﺎ اﻟﺸق اﻟﻤدﻨﻲ ﺒوزارة اﻟداﺨﻠﯿﺔ واﻷﻤن اﻟوطﻨﻲ 
ﻟﺠﻤﻬور اﻟﻤواطﻨﯿن ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة.  
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
ﺘوﻓر درﺠﺔ ﻛﺒﯿرة ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى اﻟﻤﺒﺤوﺜﯿن ﻤن ﻤﻘدﻤﻲ اﻟﺨدﻤﺎت ﻓﻲ اﻟﺸق اﻟﻤدﻨﻲ ﺒوزارة  -
 %، ﻛﻤﺎ ﺘﺘوﻓر درﺠﺔ ﻛﺒﯿرة ﻤن 48.37اﻟداﺨﻠﯿﺔ واﻷﻤن اﻟوطﻨﻲ ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة ﺤﯿث ﺒﻠﻐت ﺒﻨﺴﺒﺔ 
ﻹﻟﺘزام ا %، ﻛﻤﺎ ﺘﺘوﻓر درﺠﺔ ﻛﺒﯿرة ﻤن 57.57اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻟدى اﻟﻤﺒﺤوﺜﯿن ﺤﯿث ﺒﻠﻐت ﻨﺴﺒﺔ 
 %, و ﺘﺘوﻓر درﺠﺔ ﻛﺒﯿرة ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري 58.17اﻹﺴﺘﻤراري ﻟدى اﻟﻤﺒﺤوﺜﯿن ﺤﯿث ﺒﻠﻐت ﻨﺴﺒﺔ 
 %.  68.37ﻟدى اﻟﻤﺒﺤوﺜﯿن ﺤﯿث ﺒﻠﻐت ﻨﺴﺒﺔ 
دراﺴﺔ ﺘﺤﻠﯿﻠّﯿﺔ ﻵراء ﻋّﯿﻨﺔ –-دراﺴﺔ ﺒﺎﺴم ﻋﺒد اﻟﺤﺴﯿن : أﺜر ﺘﻤﻛﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 8
  .4102ﻤن ﻤوّظﻔﻲ اﻟﻬﯿﺌﺔ اﻟﻌﺎّﻤﺔ ﻟﻠّﺴدود واﻟﺨزاﻨﺎت، 
 أﻫداف اﻟّدراﺴﺔ :
 ﺘﻤﻛﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن اﻟّﺴﺎﺌد ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ . اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى-
 -اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟّﺴﺎﺌد ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ .
-ﺘﺤدﯿد وﺘﺸﺨﯿص أي ﺒﻌد ﻤن أﺒﻌﺎد ﺘﻤﻛﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن اﻷﻛﺜر ﺘﺄﺜﯿرا ﻓﻲ ﺘﻌزﯿز اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟﻌّﯿﻨﺔ 
 اﻟّدراﺴﺔ .
 -ﺘﺤدﯿد طﺒﯿﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ واﻟﺘﺄﺜﯿرّﯿﺔ ﺒﯿن أﺒﻌﺎد ﺘﻤﻛﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن واﻹﻟﺘزام اﻟﻤدرك ﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ.
-ﺘﻘدﯿم ﺒﻌض اﻟﺘوﺼّﯿﺎت ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن أﺠل إﺘّﺒﺎع اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻟﺘﻲ ﺘﻤّﻛﻨﻬﺎ ﻤن ﺘﻌزﯿز ﺘﻤﻛﯿن 
 اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن وﺒﺎﻟّﺸﻛل اﻟذي ﯿﺴﻬم ﻓﻲ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .
 ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ :
 -ﻫﻨﺎك إرﺘﺒﺎط ﻤوﺠب ﺒﯿن ﺘﻤﻛﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن واﻹﻟﺘزام ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ .1
 -ﻫﻨﺎك إرﺘﺒﺎط ﺒﯿن اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﺒﺎﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺒﺄﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .2
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 -ﻫﻨﺎك إرﺘﺒﺎط ﺒﯿن اﻹﺴﺘﻘﻼﻟّﯿﺔ وﺤرّﯿﺔ اﻟﺘﺼّرف وأﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام .3
 -ﻫﻨﺎك إرﺘﺒﺎط ﺒﯿن ﺒﻨﺎء ﻓرق اﻟﻌﻤل اﻟذاﺘّﯿﺔ وأﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﻛﻠﻲ .4
 -ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ﺘﺄﺜﯿر ﻤﻌﻨوّﯿﺔ ﺘؤّﻛد وﺠود ﺘواﻓق وﺘﺄﺜﯿر ﺒﯿن اﻟﺘﻤﻛﯿن وﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام .5
وﻨﻲ ، دور اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨﯿﺔ ﺒﻤؤﺴﺴﺔ ن-ﻫدى در9
ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻟﻛواﺒل اﻟﻛﻬرﺒﺎﺌﯿﺔ –ﺒﺴﻛرة- أطروﺤﺔ ﻤﻘدم ﻟﻨﯿل ﺸﻬﺎدة دﻛﺘوراﻩ اﻟطور اﻟﺜﺎﻟث "ل م د" ﻓﻲ 
ر ﺒﺴﻛرة –اﻟﺠزاﺌر – ضﻋﻠم اﻻﺠﺘﻤﺎع ، ﺘﺨﺼص ﻋﻠم اﻹﺠﺘﻤﺎع اﻹدارة واﻟﻌﻤل ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻲ
  .5102
أﻫداف اﻟدراﺴﺔ : 
ﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟﻌﻤﺎل اﻟﻤؤﺴﺴﺔ ﻹﻫدﻓت اﻟدراﺴﺔ إﻟﻰ اﻟﺘﺤﻘق ﻤن دور اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق ا
اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ ﻫذا ﻛﻬدف رﺌﯿﺴﻲ ﺘﺘﻔرع ﻋﻨﻪ أﻫداف ﻓرﻋﯿﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ : 
 اﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ طﺒﯿﻌﺔ اﻟﻌﻨﺼر اﻟﺒﺸري اﻟﻤﻨﺘﻤﻲ ﻟﻠﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ . -
اﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺴّﯿﺎدة ﻛل ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻟدى اﻟﻔﺌﺎت اﻟﻌﻤﺎﻟّﯿﺔ  -
 ﻟﻠﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ.
 اﻟﺘﺤﻘق ﻤن ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻟﻘﯿم اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻓﻲ ﺘرﺴﯿﺦ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ. -
 اﻟﻛﺸف ﻋن دور اﻟﺘوﻗﻌﺎت اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﻌزﯿز اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ . -
 اﻟﻛﺸف ﻋن دور اﻟﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻹدارﯿﺔ ﻓﻲ زﯿﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ . -
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
  .ﺘﺴﺎﻫم اﻟﻘﯿم اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻓﻲ ﺘرﺴﯿﺦ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ -
 ﺘﻌﻤل اﻟﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻹدارﯿﺔ ﻋﻠﻰ زﯿﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ . -
 ﺘؤدي اﻟﺘوﻗﻌﺎت اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ إﻟﻰ ﺘﻌزﯿز اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ . -
 ﺘﻌﻤل اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ . -
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-ﻋﺎﺸوري إﺒﺘﺴﺎم : اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ وﻋﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻟّﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ، دراﺴﺔ 01
ﻤﯿداﻨّﯿﺔ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ دﯿوان اﻟﺘرﻗّﯿﺔ واﻟّﺘﺴﯿﯿر اﻟﻌﻘﺎري ﺒﻤدﯿﻨﺔ اﻟﺠﻠﻔﺔ )اﻟﻤدﯿرّﯿﺔ اﻟﻌﺎّﻤﺔ( ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤّﻤد 
  .5102ﺨﯿﻀر-ﺒﺴﻛرة-
 أﻫداف اﻟّدراﺴﺔ :
 -اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﺜّﻘﺎﻓﺔ واﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ .
 -ﺘﻘدﯿم ﺘوﺼّﯿﺎت وﻤﻘﺘرﺤﺎت ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ .
 ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ :
 -وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﻗوّﯿﺔ وﻤوﺠﺒﺔ ﺒﯿن اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺜّﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ .1
 -وﺠود ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻗوّﯿﺔ ﺘؤّدي إﻟﻰ وﺠود إﻟﺘزام ﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤّﻤﺎ ﯿﻘود اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ إﻟﻰ اﻟّﻨﺠﺎح .2
ب-دراﺴﺎت اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ : 
 893 ni seigetartS tnemevorpmI ytilauQ fo noitacilppA : traboL 1-
 .  ( 9991) tcejorp slauqraM fo tluseR :SLATIPSOH naiporuE
ﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ إﻟﻰ اﺨﺘﺒﺎر ﻤدى ﺘطﺒﯿق اﻻﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺎت واﻟﺴﯿﺎﺴﺎت اﻟﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻟﺠودة اﻟﺘﻲ ﺘم 
دارة اﻟﺠودة ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى إﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺎت ﻤﺤددة وﻫﻲ : ﺒراﻤﺞ إﺴﺘﺤداﺜﻬﺎ ﻓﻲ أوروﺒﺎ ، وﻗد ﺘم دراﺴﺔ إ
اﻟﻤﻨظﻤﺔ ، وﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻤرﻀﻰ ﻓﻲ ﺘﻘدﯿم اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺠّﯿدة ﻟﻬم ، وﺒراﻤﺞ ﺴﻼﻤﺔ اﻟﻤرﻀﻰ ، واﻟﺘدﻗﯿق 
اﻟداﺨﻠﻲ ﻟﻠﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺴرﯿرﯿﺔ ، واﻟﺨطوات اﻹرﺸﺎدﯿﺔ اﻟﺴرﯿرﯿﺔ ، وﻤؤﺸرات ﻗﯿﺎس وﺘﻘﯿﯿم اﻷداء ، واﻟﺘﻘﯿﯿم 
 ﺴرﯿر ﻓﺄﻛﺜر ﻓﻲ ﺜﻤﺎﻨﻲ ﺒﻠدان ﻤن ﺒﻼد 001 ﻤﺴﺘﺸﻔﻰ ﺒﺴﻌﺔ 983اﻟﺨﺎرﺠﻲ ، وﻗد ﺸﻤﻠت اﻟدراﺴﺔ 
ن أاﻻﺘﺤﺎد اﻷوروﺒﻲ ، وﺨﻠﺼت إﻟﻰ أّن اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎت ﺠﻤﯿﻌﻬﺎ ﺘطﺒق اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠّﯿﺎت ﺒدرﺠﺎت ﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ ، و
ﻗﻠﻬﺎ ، وﻋدم وﺠود أي ﺒﻠد أﺴﺘﺨداﻤﺎ وﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻤرﻀﻰ ﻤن إاﻟﺘﻘﯿﯿم اﻟﺨﺎرﺠﻲ ﻤن أﻛﺜر اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺎت 
 واﺤد ﯿطّﺒق ﺠﻤﯿﻊ اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺎت ﻓﻲ ﺠﻤﯿﻊ ﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎﺘﻪ .
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺸﻤﺎل ﻛﺎروﻟﯿﻨﺎ : إ-دراﺴﺔ ﻋﻠﻰ 2
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﺒﻌض ﻛﻠّﯿﺎت اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ إ( دراﺴﺔ ﺤول ﻗﯿﺎس "9991 , hcuoCوأﺠرى ﻛوش )
ﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻹدارﯿﯿن وأﻋﻀﺎء ﻫﯿﺌﺔ إﻓﻲ ﺸﻤﺎل ﻛﺎروﻟﯿﻨﺎ" وﻛﺎن ﻫدف اﻟدراﺴﺔ اﻟرﺌﯿﺴﻲ ﻤﻌرﻓﺔ اﻟﻔروق ﻓﻲ 
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اﻟﺘدرﯿس ، ﻛﻤﺎ أن ﻫذﻩ اﻟّدراﺴﺔ ﺘﻀﻤّﻨت ﻗّﯿﺎس ﻤدى ﺘﺄﺜﯿر ﺒﻌض اﻟﻤﻌﺎﯿﯿر اﻷﺨرى ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق اﻟﺠودة 
ﻤﺜل اﻟﻌواﻤل اﻟﺸﺨﺼّﯿﺔ وﺘﺸﻤل "اﻟﻌﻤر، اﻟﺠﻨس، اﻟﻌرق ، ﺴﻨوات اﻟﺘوظﯿف" واﻟﻌواﻤل اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻟﻤؤﺴﺴﺔ 
)ﻤدى ﺘطﺒﯿق ادارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ ، ﻤﻛﺎن اﻟﻤؤﺴﺴﺔ ، ﺤﺠم اﻟﻤؤﺴﺴﺔ ، وﻤدى : ﻤﺜل
دارة اﻟﺠودة ﻓﻲ ﻛﺎروﻟﯿﻨﺎ( وﺘوّﺼﻠت اﻟدراﺴﺔ إﻟﻰ أّن : إﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺘﻤﻊ 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻛﻠﯿﺎت اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟﺘﻲ ﺘم ﺘطﺒﯿق ﻫذﻩ إﻫﻨﺎك ﻤﺴﺘوﯿﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻟﺘطﺒﯿق  
 اﻷداة ﻓﯿﻬﺎ.
 .دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﯿن اﻹدارﯿﯿن وأﻋﻀﺎء ﻫﯿﺌﺔ اﻟﺘدرﯿسإﻫﻨﺎك ﻓروق ﻓﻲ اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺎت ﺤول  
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ .إﻤدة اﻟﻌﻤل ﻓﻲ اﻟﻛﻠﯿﺔ ﻋﺎﻤل ﻤؤﺜر ﻓﻲ ﻤدى ﺘطﺒﯿق  
 اﻟﺠﻨس واﻟﻌرق ﻋﺎﻤﻠﯿن ﻻ ﯿؤﺜران ﻓﻲ ﻤدى ﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ . 
اﻟﻌواﻤل اﻷﺨرى ﻤﺜل اﻟﻤﻨطﻘﺔ، وﺤﺠم اﻟﻤؤﺴﺴﺔ وﻤدى ﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻟم ﯿﻛن  
 ﺜر ﺒﺎﻟﻎ ﻓﻲ ﻤدى ﺘطﺒﯿق اﻟﻛﻠﯿﺔ ﻟﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ.أﻟﻬﺎ 
ﺜر ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ إﻟﻰ ﺘﺤﺴﯿن وﺘطوﯿر أأّدت اﻟﺠواﻨب اﻹﯿﺠﺎﺒﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﻟﻬﺎ  
اﻟﻨظﺎم وﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻠﻘﻲ اﻟﺨدﻤﺔ ، وزﯿﺎدة اﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ ﺼﻨﻊ اﻟﻘرار ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى 
 اﻟﻛﻠﯿﺔ .
اﻟﺠواﻨب اﻟﺴﻠﺒّﯿﺔ ﻟﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺸﻤﻠت ﻋدم اﻟﺘﻨﺎﺴق ﺒﯿن ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻛﻠﯿﺔ اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ  
  .واﻟواﻗﻊ اﻟﻌﻤﻠﻲ، وﻀﯿﺎع اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻟوﻗت وزﯿﺎدة ﻛﺜﺎﻓﺔ اﻟﻌﻤل واﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻟﻌﻤل اﻟﻛﺘﺎﺒﻲ
دارة اﻟﺠودة إ ﺤول "إدراﻛﺎت وﻤﻤﺎرﺴﺎت ﻤوظﻔﻲ ﻛﻠﯿﺔ ﺘﺎﯿوان ﺘﺠﺎﻩ (9991 uiLدراﺴﺔ ﻟﯿو)-3
دارة اﻟﺠودة إ  اﻟﻐرض ﻤﻨﻬﺎ ﻫو ﻤﻌرﻓﺔ إدراﻛﺎت وﻤﻤﺎرﺴﺎت ﻤوظﻔﻲ اﻟﻛﻠﯿﺎت ﻓﻲ ﺘﺎﯿوان ﺤول اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ"
( ﻤن ﻤدﯿري 002ﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺎﺘﻬﺎ إذ ﻛﺎﻨت ﻋّﯿﻨﺔ اﻟﺒﺤث )إي ﻤدى ﯿﺴﺘﺨدﻤون أاﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻛﻠﯿﺎﺘﻬم واﻟﻰ 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤطﺒﻘﺔ أﯿﻀﺎ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻛﻠﯿﺎت ﻷّن ﺜﻘﺎﻓﺔ إاﻟﻛﻠﯿﺎت ، وﺘوّﺼﻠت اﻟّدراﺴﺔ إﻟﻰ أن 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﺴﺎﻋد إاﻟﻛﻠّﯿﺎت وﺒﯿﺌﺘﻬﺎ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ذﻟك وﺘوّﺼﻠت أﯿﻀﺎ إﻟﻰ أّن أﺴس 
 .ﻓﻲ ﻋﻤﻠّﯿﺎت اﻟﺘطوﯿر واﻟﺘﻐﯿﯿر ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻛﻠﯿﺎت 
ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻔﻨدﻗﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺠزاﺌر، أطروﺤﺔ ( MQT)دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ إﺤﻤد ﺒن ﻋﯿﺸﺎوي ، أ-4
 . 8002دارة اﻷﻋﻤﺎل ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺠزاﺌر ، إدﻛﺘوراﻩ اﻟﻌﻠوم ﻓﻲ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ ، ﺘﺨﺼص 
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أﻫداف اﻟدراﺴﺔ : 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ إﺴﺘﻌراض أﻫم اﻷﺴس اﻟﻨظرﯿﺔ واﻟﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﯿرﺘﻛز ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤﻔﻬوم إﻤﺤﺎوﻟﺔ  -
ﺴﺘﻤرار ،  ﺜم إﻛﻨﻤوذج ﺘﺴﯿﯿري ﻤﺘﻛﺎﻤل ﯿﺤث ﻋﻠﻰ إﺘﻘﺎن اﻷﻋﻤﺎل ﺒدﻗﺔ وﯿﺴﻌﻰ إﻟﻰ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺠودة ب
اﻟذي ﯿدﻋو ﻤن ﺠﻬﺘﻪ إﻟﻰ  OSI 0009ﻤﺤﺎوﻟﺔ اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ طﺒﯿﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﻲ ﺘرﺒطﻪ ﺒﻤدﺨل 
 ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺠودة وﻓق اﻟﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﻤﺘﻔق ﻋﻠﯿﻬﺎ دوﻟﯿﺎ .
ﻤﺤﺎوﻟﺔ إﺒراز اﻟطﺒﯿﻌﺔ اﻟﻤﻤﯿزة ﻟﻨﺸﺎط اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻔﻨدﻗﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ أﻫﻤﯿﺔ اﻟدور اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠﻲ ﻟﻤدﺨل  -
ﻛﺘﺴﺎب ﻫذﻩ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻤﯿزة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ اﻟﻀرورﯿﺔ ﻟﻤواﺠﻬﺔ اﻟﻘوى إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ وﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ إ
وذﻟك ﺒﻔﻀل ﻤﺎ ﯿﺘوﻓر ﻋﻠﯿﻪ ﻫذا اﻟﻤدﺨل ﻤن ، اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ اﻟﻤﺘﻨﺎﻤﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻌرﻓﻬﺎ اﻟﺒﯿﺌﺔ اﻟﻔﻨدﻗﯿﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ 
ﻤﺼﺎدر ﻟﻬﺎ اﻹﺴﺘطﺎﻋﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺨﻔﯿض اﻟﺘﻛﺎﻟﯿف وﺘﺤﺴﯿن اﻟﺠودة ﻟﻠﺨدﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﻫذﻩ 
 وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﯿﺼﻌب ﻤن وﺼول ﺒﻘﯿﺔ ،اﻟﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﻤﺎ ﯿﺤﻘق اﻟرﻀﺎ ﻟﻌﻤﻼﺌﻬﺎ وﯿﻌزز وﻻﺌﻬم ﻟﻬﺎ
 اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﯿن إﻟﯿﻬﺎ .
ﻤﺤﺎوﻟﺔ اﻹطﻼع ﻋﻠﻰ واﻗﻊ وﻤﺴﺘوى ﻤﻼﺌﻤﺔ اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﺒﯿﺌﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﻟﻬﺎ ﺘﺄﺜﯿر ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﯿق ﻤﻔﻬوم  -
 وﻛذا ﻤدى ﺘوﻓر اﻟﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ ،دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻔﻨدﻗﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺠزاﺌرإ
ﻟﺘﺤﻘﯿق ﻫذا اﻟﻤﺴﻌﻰ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻫذﻩ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت ﺒﻬدف اﻟوﻗوف ﻋﻨد أﻫم اﻟﻤﻌوﻗﺎت اﻟﺘﻲ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ 
 أن ﺘﻌرﻗل ﻤﺴﺎر اﻟﺘطﺒﯿق اﻟﻨﺎﺠﺢ واﻟﺼﺤﯿﺢ ﻟﻬذا اﻟﻤﻔﻬوم .
ﻤﺤﺎوﻟﺔ ﺘﺤدﯿد اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ إزاﻟﺔ اﻷﺴﺒﺎب اﻟﻤؤدﯿﺔ إﻟﻰ ﺤدوث ﺘﻠك اﻟﻤﻌوﻗﺎت ، اﻟﺘﻲ ﺘﺤول  -
 وذﻟك ﻀﻤن ،دون اﻟﺘﻛﻔل اﻟﻼزم ﺒﺘطﺒﯿق أﺴﻠوب ادارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻨوع ﻤن اﻟﻤؤﺴﺴﺎت
 اﻟﻤﻨﻬﺠﯿﺔ اﻟﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﯿق ﻫذا اﻟﻤﺒﺘﻐﻰ .
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﯿﻌّﺒر ﻋن ﻤﻨﻬﺞ ﺘﺴﯿﯿري ﻤﺘﻛﺎﻤل ﯿرﺘﻛز إﻟﻰ ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻟﻤﺒﺎدئ إإن ﻤﻔﻬوم  -
ﺴﺘﻤرار إوﯿﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿﻨﻬﺎ ب، واﻷﺴﺎﻟﯿب واﻟﺘﻘﻨﯿﺎت ﯿؤدي ﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ اﻟﺼﺤﯿﺢ إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺠودة 
  .ﻹدارة اﻟﺠودة 0009 OSIوﻫو ﻻ ﯿﺘﻌﺎرض ﻛﺜﯿرا ﻤﻊ ﻤدﺨل 
ﺘﺘﺨﺼص اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻔﻨدﻗﯿﺔ ﻓﻲ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻟﻀﯿﺎﻓﺔ واﻟﺘﻲ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻤﺎ ﺘﻌرف ﺒﺸدة اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ  -
ﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺎ أﺴﺎﺴﯿﺎ ﻟﺘﺤﻘﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺼدرا إإذ ﯿﻤﺜل ﻤدﺨل ، اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﻤﺤﻠﻲ واﻟدوﻟﻲ 
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 وﺘﺤﺴﯿن اﻟﺠودة ،اﻟﻤﯿزة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ ﻟﻬذﻩ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت ﻤن ﺨﻼل ﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﺘﺨﻔﯿض اﻟﺘﻛﺎﻟﯿف
 .ﻟﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ
ﯿﺴﺘﺸف ﻤن ﺨﻼل اﻟدراﺴﺎت واﻟﺒﺤوث اﻷﻛﺎدﯿﻤﯿﺔ اﻟﺴﺎﺒﻘﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻟواﻗﻊ اﻻﻗﺘﺼﺎدي ﻟﻠﻤؤﺴﺴﺎت  -
دارة اﻟﺠودة إوﻤﻨﻬﺎ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻔﻨدﻗﯿﺔ ﻤﺤدودﯿﺔ ﺠﺎﻫزﯿﺔ ﻫذﻩ اﻷﺨﯿرة ﻟﺘطﺒﯿق ، اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ ﻋﻤوﻤﺎ 
 اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺴﺒب ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻟﻤﻌوﻗﺎت اﻟﺒﯿﺌﯿﺔ واﻟﺘﺴﯿرﯿﺔ .
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻔﻨدﻗﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺠزاﺌر إإن اﻟﻤﻨﻬﺠّﯿﺔ اﻟﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻟﺘطﺒﯿق ﻤﻔﻬوم  -
ﺘﺘﺤﻘق ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤدﯿد ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ إزاﻟﺔ اﻷﺴﺒﺎب اﻟﻤؤدﯿﺔ إﻟﻰ ﺤدوث ﺘﻠك 
  اﻟﻤﻌوﻗﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﺤول دون اﻟﺘﻛﻔل اﻟﻼزم ﺒﺘطﺒﯿق ﻫذا اﻟﻤﺴﻌﻰ .
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ، إ-ﺼﻼح ﺼﺎﻟﺢ دروﯿش ﻤﻌﻤﺎر : ﻤدى ﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎﯿﯿر 5
دراﺴﺔ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻤﺸرﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب واﻟﻤﺸرﻓﯿن اﻟﻤﺘﻌﺎوﻨﯿن ﺒﻤﻨطﻘﺔ اﻟﻤدﯿﻨﺔ اﻟﻤﻨورة ، ﻤﺘطﻠب 
دارة اﻷﻋﻤﺎل ، إﺘﻛﻤﯿﻠﻲ ﻟﻨﯿل درﺠﺔ اﻟدﻛﺘوراﻩ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﺒﺸرﯿﺔ ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻛوﻟﻤﺒوس اﻷﻤرﯿﻛﯿﺔ ، ﻛﻠﯿﺔ 
 . 0341 ، 9002دارة ﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ ، إ
أﻫداف اﻟدراﺴﺔ : 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻤﺸرﻓﻲ إاﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎﯿﯿر  -
 اﻟﺘدرﯿب واﻟﻤﺸرﻓﯿن اﻟﻤﺘﻌﺎوﻨﯿن ﺒﻤﻨطﻘﺔ اﻟﻤدﯿﻨﺔ اﻟﻤﻨورة ﻤن ﺨﻼل اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺌﻠﺔ اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ :
 ﻤﺎ ﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻤﻛن ﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ؟ -
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ؟إﻤﺎ واﻗﻊ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ  -
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ؟إدارة اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إﻤﺎ دور ﻤدﯿر  -
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ؟إﻤﺎ دور ﻤﺸرﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ  -
دارة اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﻋﻨد ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ ادارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ إﻤﺎ اﻟﻤﺸﻛﻼت اﻟﺘﻲ ﯿواﺠﻬﻬﺎ ﻤدﯿر  -
 اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ؟
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ﻫل ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن آراء ﻤدﯿر إدارة اﻟّﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي وﻤﺸرﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي  -
ﻋﻨد ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي اﻟﺘﻲ ﺘﻌزى إﻟﻰ ﻤﺘﻐﯿرات ) اﻟﻤؤﻫل ، ﻤﻛﺎن 
 اﻟﻌﻤل ، اﻟﺨﺒرة ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب ( .
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
 ﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒوﺠﻪ ﻋﺎم ﯿﻤﻛن أن ﺘطﺒق ﺒدرﺠﺔ ﻋﺎﻟﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي. -
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﯿﺸﯿر إﻟﻰ أّن ﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة إإن واﻗﻊ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ  -
 اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒوﺠﻪ ﻋﺎم ﺘطﺒق وﺘﻤﺎرس ﺒدرﺠﺔ ﻀﻌﯿﻔﺔ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي .
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ إدارة اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﯿﻤﺎرس ﺒدرﺠﺔ ﻀﻌﯿﻔﺔ أدوارﻩ ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إإن ﻤدﯿر  -
 ﺒﺎﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي .
دارة اﻟﺠودة إإن ﻤﺸرﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﯿﻤﺎرﺴون ﺒدرﺠﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ أدوارﻫم ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ  -
 اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي .
دارة اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﯿواﺠﻪ ﺒدرﺠﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ اﻟﻤﺸﻛﻼت ﻋﻨد ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ إإن ﻤدﯿر  -
 ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي .
إن ﻤﺸرف اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي ﯿواﺠﻪ ﺒدرﺠﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ اﻟﻤﺸﻛﻼت ﻋﻨد ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ  -
 اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي.
-ﺒرﻫﺎن اﻟدﯿن ﺤﺴﺎم اﻟﺴﺎﻤراﺌﻲ : دور اﻟﻘﯿﺎدة ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق أﺴس وﻤﺒﺎدئ ادارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ، 6
دراﺴﺔ ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺼﻨﻊ ﺴﯿراﻤﯿك رأس اﻟﺨﯿﻤﺔ ، ﻤﺸروع ﺒﺤث ﻤﻘدم ﻟﻠﺘﺴﺠﯿل ﻓﻲ درﺠﺔ 
 . 2102-1102اﻟﻤﺎﺠﯿﺴﺘر ادارة أﻋﻤﺎل ، اﻷﻛﺎدﯿﻤﯿﺔ اﻟﻌرﺒﯿﺔ اﻟﺒرﯿطﺎﻨﯿﺔ ﻟﻠﺘﻌﻠﯿم اﻟﻌﺎﻟﻲ ، 
أﻫداف اﻟدراﺴﺔ : 
ﺘﻬدف ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﻬدف اﻟرﺌﯿﺴﻲ وﻫو اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ دور اﻟﻘﯿﺎدة ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق أﺴس وﻤﺒﺎدئ 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﯿق دراﺴﺔ ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺼﻨﻊ ﺴﯿراﻤﯿك رأس اﻟﺨﯿﻤﺔ إ
وﯿﻨﺒﺜق ﻤن اﻟﻬدف اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻋدة أﻫداف ﻓرﻋﯿﺔ ﻫﻲ : 
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ .إاﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﻔﻬوم  -
 اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟرواد اﻷواﺌل ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ . -
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 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ وﻓواﺌد ﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ .إاﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺒﺎدئ  -
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ .إاﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﻫم اﻟﺘﺤدّﯿﺎت اﻟﺘﻲ ﺘواﺠﻪ ﺘطﺒﯿق أﺴس  -
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ .إاﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻓواﺌد ﺘطﺒﯿق أﺴس وﻤﺒﺎدئ  -
 اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﻫم ﻤﻌوﻗﺎت ﺘطﺒﯿق أﺴس وﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻹدارات اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ. -
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ .إاﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ دور اﻟﻘﯿﺎدة ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ  -
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺼﻨﻊ إاﻟﻘﯿﺎم ﺒدراﺴﺔ ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻟﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤدى اﻹﻟﺘزام ﺒﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ  -
 ﺴﯿراﻤﯿك رأس اﻟﺨﯿﻤﺔ .
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
ﻤﻌظم اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ ﻤﺼﻨﻊ ﺴﯿراﻤﯿك رأس اﻟﺨﯿﻤﺔ ﺤﺎﺼﻠﯿن ﻋﻠﻰ ﻤؤﻫﻼت ﻋﻠﯿﺎ وﺒﻛﺎﻟورﯿوس ، ﻤﻤﺎ  -
ﯿدل ﻋﻠﻰ أن اﻟﻘﺎﺌﻤﯿن ﻋﻠﻰ أﻤر اﻟﻤﺼﻨﻊ ﯿﻬﺘﻤون ﺒﺎﻟﻤؤﻫل اﻟﻌﻠﻤﻲ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﻤن اﻷﻤور اﻟﺘﻲ ﺘﺴﺎﻫم 
 ﻓﻲ ﻓﻌﺎﻟﯿﺔ اﻟﻤوظف وﻋﻤﻠﻪ .
" ﺴﻨوات أي ﻤﺎ ﯿﻌﺎدل 01-1إّن اﻷﻏﻠﺒﯿﺔ ﻤن ﻋﻤﺎل ﻤﺼﻨﻊ ﺴﯿراﻤﯿك ﺘﺘراوح ﺴﻨوات ﺨﺒرﺘﻬم ﻤﺎﺒﯿن " -
٪ وﻤﻌظﻤﻬم ﻤن اﻟﺸﺒﺎب ﻤﻤﺎ ﯿدل ﻋﻠﻰ وﻀﻊ ﺘوظﯿف اﻟﺸﺒﺎب ﺒﻌﯿن اﻹﻋﺘﺒﺎر ﻛﻘوة ﻋﺎﻤﻠﺔ ﺤﯿوﯿﺔ 09
 ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ زﯿﺎدة اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ. 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻛﺎﻓﺔ إإّن ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﻬذﻩ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ ﻟدﯿﻬم اﻟوﻋﻲ ﺒﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ  -
 اﻟﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤن اﺠل إرﻀﺎء اﻟزﺒﺎﺌن .
٪ ﻤن أﻓراد اﻟﺒﺤث ﯿرون أن ﻤﺼﻨﻊ ﺴﯿراﻤﯿك رأس اﻟﺨﯿﻤﺔ ﯿﺘﺼف ﺒﺴرﻋﺔ ﺘﻠﺒﯿﺔ 09إّن أﻛﺜر ﻤن  -
ﻟﺘزام اﻟﻘﯿﺎدة ﻓﻲ اﻟﻤﺼﻨﻊ ﺒﺘﺤﻘﯿق أﺴس إرﻏﺒﺎت اﻟزﺒﺎﺌن ، وﻫذا ﻤؤﺸر اﯿﺠﺎﺒﻲ ﺠدا ﯿؤﻛد وﯿدل ﻋﻠﻰ 
 رﻀﺎء ﺤﺎﺠﺎت اﻟزﺒﺎﺌن .إاﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ اﻟﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ 
ﻤذّﻛرة ﻤﻘّدﻤﺔ –-ﯿزﯿد ﻗﺎدة : واﻗﻊ ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺘﻌﻠﯿم اﻟﺠزاﺌرّﯿﺔ 7
  .2102ﻟﻨﯿل ﺸﻬﺎدة اﻟﻤﺎﺠﯿﺴﺘﯿر ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺘﻠﻤﺴﺎن ، 
  : أﻫداف اﻟّدراﺴﺔ
 -ﺘﺴﻠﯿط اﻟﻀوء ﻋﻠﻰ ﻤﻔﻬوم إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ وﻋن إﻤﻛﺎﻨّﯿﺔ ﺘطﺒﯿﻘﻪ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺘﻌﻠﯿﻤّﯿﺔ.1
 -اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ أﻫداف ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺘﻌﻠﯿﻤّﯿﺔ .2
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 -اﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ واﻗﻊ ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺘﻌﻠﯿﻤّﯿﺔ اﻟﺠزاﺌرّﯿﺔ .3
-اﻟﺘوّﺼل إﻟﻰ ﺒﻌض اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ واﻟﺘوﺼّﯿﺎت اﻟﺘﻲ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ اﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺠودة اﻟﺘﻌﻠﯿﻤّﯿﺔ 4
 اﻟﻤﻨﺸودة .
 اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ:
 -ﺘطﺒﯿق اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺘﻌﻠﯿﻤّﯿﺔ اﻟﺠزاﺌرّﯿﺔ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﻤﻨظور اﻷﺴﺎﺘذة .1
 -ﯿوﺠد ﺘﺄﺜﯿر دال إﺤﺼﺎﺌﯿﺎ ﻟﺠودة اﻷﺴﺘﺎذ ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ.2
 -ﯿوﺠد ﺘﺄﺜﯿر دال إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻟﺠودة اﻟﺘﻠﻤﯿذ ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .3
 -ﯿوﺠد ﺘﺄﺜﯿر دال إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻟﺠودة اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟّدراﺴﻲ ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .4
 -ﯿوﺠد ﺘﺄﺜﯿر دال إﺤﺼﺎّﺌﯿﺎ ﻟﺠودة اﻟﻤﻨﺎخ اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﻲ وﻤﻼﺌﻤﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .5
ﺜر ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ،دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨﯿﺔ ﻓﻲ أﺒﺎدﯿس ﺒو ﺨﻠوة ،-8
ﻤﺤطﺔ ﺘﻛرﯿر اﻟﻨﻔط ﺒﺴﻛﯿﻛدة،ﻤذﻛرة ﻟﻨﯿل ﺸﻬﺎدة اﻟﻤﺎﺠﺴﺘﯿر ﻓﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎد ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻗﺎﺼدي ﻤرﺒﺎح ورﻗﻠﺔ  
 .3102
أﻫداف اﻟدراﺴﺔ: 
ﺜر ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺤطﺔ ﺘﻛرﯿر اﻟﻨﻔط ﺒﺴﻛﯿﻛدة ﻋﻠﻰ اﻟوﻻء أ-اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ 1
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ. 
-إﺒراز ﻤدى إﺴﻬﺎم ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ درﺠﺔ وﻻء اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺘﺠﺎﻩ ﻤؤﺴﺴﺘﻬم . 2
-ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺎ إذا ﻛﺎن ﻫﻨﺎك ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ  ﻷﺜر ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ 3
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-أظﻬرت اﻟدراﺴﺔ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻟوﻻء 1
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ. 
ﻨﻪ ﻻﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﺎﻟﺠودة و ﻨﻤط أ-أظﻬرت اﻟدراﺴﺔ 2
اﻟﻘﯿﺎدة اﻹدارﯿﺔ و اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ . 
ﻨﻪ ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﻷﺜر ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ أ-أظﻬرت اﻟدراﺴﺔ 3
ﻋﻠﻰ اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺘﻌزى ﻟﻤﺘﻐﯿرات )اﻟﺠﻨس، اﻟﻌﻤر، اﻟﺘﺤﺼﯿل اﻟﻌﻠﻤﻲ، ﻋدد ﺴﻨوات اﻟﺨﺒرة، اﻟﻤرﻛز 
 .اﻟوظﯿﻔﻲ(
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﺘطوﯿر ﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ اﻟﺒﻨوك –ﻤﻊ اﻹﺸﺎرة ﻟﺤﺎﻟﺔ إﺜر أ-ﻋﺒد اﻟرزاق ﺤﻤﯿدي : 9
 .4102-3102اﻟﺠزاﺌر ، أطروﺤﺔ دﻛﺘوراﻩ ﻓﻲ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ ، ﺠﺎﻤﻌﺔ أﻤﺤﻤد ﺒوﻗرة ﺒوﻤرداس ، 
أﻫداف اﻟدراﺴﺔ : 
واﻟﺘﻲ أّﺜرت ، ﻋرض وﺘﻘدﯿم أﻫم ﻤﻼﻤﺢ اﻟﻤﺘﻐﯿرات اﻟدوﻟﯿﺔ اﻟﺤﺎﺼﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﻤﺤﻠﻲ واﻟﻌﺎﻟﻤﻲ  -
ﻋﻠﻰ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت وأﺠﺒرﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﻐﯿﯿر أﺴﺎﻟﯿب إدارﺘﻬﺎ ﺒﻤﺎ ﯿﺴﻤﺢ ﻟﻬﺎ ﺒﺎﻟﺘﻛّﯿف واﻟﺘﺄﻗﻠم ﻤﻊ ﻫذﻩ 
 اﻹّﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﺤدﯿﺜﺔ.
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ وٕاﻤﻛﺎﻨّﯿﺔ ﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ ﻟﯿس ﻓﻘط ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟّﺴﻠﻊ واﻟﻤﻨﺘﺠﺎت اﻟﻤﺎدّﯿﺔ إإﺒراز أﻫﻤّﯿﺔ  -
 وﻟﻛن أﯿﻀﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟﺨدﻤﺎت واﻷﻓﻛﺎر واﻷﻤﺎﻛن .
 ﻤﻌرﻓﺔ وﻓﻬم أﻫم اﻟﻤداﺨل ﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻘدرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ ﻟﻠﺒﻨوك. -
وﺤﺴن ﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ وﺒﯿن ﺒﻨﺎء وﺘﻌزﯿز ،دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ إﻤﺤﺎوﻟﺔ إﯿﺠﺎد ﺼﻠﺔ وﺜﯿﻘﺔ ﺒﯿن ﺘﺒﻨﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ  -
اﻟﻘدرات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴّﯿﺔ ﻟﻠﺒﻨوك ﺒﻤﺎ ﯿؤول إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻷداء اﻟﻤﺘﻤﯿز ﻛﻬدف ﯿﻀﻤن اﻟﺒﻘﺎء واﻟﻨﻤو 
 واﻹﺴﺘﻤرار .
 اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﻤدى اﻟﺘطﺒﯿق اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻟﻠﺘﺴوﯿق واﻟﺠودة داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت واﻟﺒﻨوك اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ . -
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨوك اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ .إﺘوﻀﯿﺢ أﻫم اﻟﺼﻌوﺒﺎت اﻟﺘﻲ ﺘواﺠﻪ ﺘطﺒﯿق  -
 ﺘﺤﺴﯿس اﻟﺒﻨوك اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ ﺒﻀرورة اﻹﺴﺘﻌداد ﻟﻤرﺤﻠﺔ اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﻌﺎﻟﻤﯿﺔ . -
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
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دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﻨﻬﺞ إداري ﻤﺘﻛﺎﻤل ﯿﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﺠﻤﯿﻊ ﻨﺸﺎطﺎت إﺘﻤﺜل  -
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻘﺘﺼر ﻋﻠﻰ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋّﯿﺔ اﻟراﻏﺒﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﻤﯿز ، ﺒل إاﻟﻤؤﺴﺴﺔ وﻟم ﺘﻌد 
 أﺼﺒﺤت ﺸرطﺎ أﺴﺎﺴﯿﺎ ﻟﺒﻘﺎء اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ ﻤﻨﻬﺎ أو اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ .
ﻗﺘﺼﺎدﻨﺎ اﻟﻤﻌﺎﺼر ﻗدرة اﻟﺒﻨك ﻋﻠﻰ إﻨﺘﺎج ﺨدﻤﺎت أﻓﻀل ﻤن إﻟم ﺘﻌد اﻟﺠودة ﺘﻤﺜل ﺒﺒﺴﺎطﺔ ﻓﻲ  -
ﻤﺜﯿﻼﺘﻬﺎ اﻟﻤﻘدﻤﺔ ﻓﻲ اﻟﺴوق اﻟﻤﺎﻟﻲ ﺒل ﺘﺘﻌدى ذﻟك ﻟﺘﻌﻨﻲ ﻗدرة اﻟﺒﻨك ﻋﻠﻰ إﻨﺘﺎج اﻟﻤﻨﺘﺠﺎت اﻟﺒﻨﻛﯿﺔ 
 وﺘﻘدﯿﻤﻬﺎ وﻓق ﻤﻌﺎﯿﯿر ﻤﺤددة ﺘؤدي إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق رﻀﺎ ووﻻء اﻟﻌﻤﻼء .
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻤّﺜل إﺘوﺠد ﻋدة ﻤداﺨل ﻟﺘﺤﻘﯿق اﻟﻤﯿزة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ ﻟﻠﺒﻨوك ، ﻟﻛّن أﻫﻤﻬﺎ  -
 ﺴﻼﺤﺎ ﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺎ ﻓﻌﺎﻻ .
إّن ﺘﺤرﯿر اﻟﻘطﺎع اﻟﺒﻨﻛﻲ اﻟﺠزاﺌري واﻟﺴﻤﺎح ﺒدﺨول اﻟﺒﻨوك اﻟﺨﺎّﺼﺔ اﻟوطﻨﯿﺔ واﻷﺠﻨﺒﯿﺔ ﻟﻠّﺴوق  -
اﻟﺒﻨﻛﯿﺔ اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ وﺘﺸﺠﯿﻊ اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ، ﻟم ﯿؤدي ﻓﻲ اﻟواﻗﻊ إﻟﻰ ﺘﻨﺸﯿط اﻟﺴوق اﻟﺒﻨﻛﯿﺔ وﻻ إﻟﻰ ﺘﺤﺴﯿن 
ﻤﺴﺘوى اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺒﻨﻛﯿﺔ اﻟﻤﻘّدﻤﺔ وﻏﯿرﻫﺎ ﻤن اﻹﯿﺠﺎﺒّﯿﺎت اﻟﻤﻨﺘظرة ، وﻻ ﯿﻌدو أن ﯿﻛون أداء ﻫذﻩ 
 ﻗل ﺒﻛﺜﯿر ﻤن اﻟﺒﻨوك اﻟﻌﻤوﻤﯿﺔ .أاﻟﺒﻨوك 
رﻏم اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻹﺼﻼﺤﺎت واﻟﺘﻌدﯿﻼت اﻟﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻟﻨظﺎم اﻟﺒﻨﻛﻲ اﻟﺠزاﺌري ، ورﻏم ﺘﺨﺼﯿص  -
ﻤﻤﺎ ﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺤل ﺒﻌض ، أﻤوال ﻤﻌﺘﺒرة ﻟﻠﻨﻬوض ﺒﻤﺴﺘوى اﻟﺒﻨوك واﻟرﻓﻊ ﻤن ﻗدراﺘﻬﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ 
اﻟﻤﺸﻛﻼت اﻟﺘﻲ ﻛﺎﻨت ﺘواﺠﻬﻪ ، إﻻ أّن ﻤﺴﺎر اﻹﺼﻼﺤﺎت ﻓﻲ اﻟﺠزاﺌر ﻛﺎن ﻓﻲ ﻏﺎﻟب اﻷﺤﯿﺎن 
وﻟذﻟك ﻻ ﺘزال اﻟﺒﻨوك اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ دون ﻤﺴﺘوى ، ﺘﺤت ﻀﻐط اﻷزﻤﺔ اﻹﻗﺘﺼﺎدّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﻋرﻓﺘﻬﺎ اﻟﺠزاﺌر 
 إﻤﻛﺎﻨﯿﺎت وﻗدرات اﻟﺒﻨوك واﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻤﺎﻟﯿﺔ اﻷﺠﻨﺒﯿﺔ .
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ إﺘواﺠﻪ ﺒﻌض اﻟﻤﻼﻤﺢ ﻹﻫﺘﻤﺎم ﻤﺴؤوﻟﻲ اﻟﺒﻨوك اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ ﺒﺘطﺒﯿق ﻓﻠﺴﻔﺔ  -
ّﻨﻪ ﻓﻲ اﻟواﻗﻊ ذﻟك ﻤﺠرد أواﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﻘدرات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴّﯿﺔ ﻟﻠﺒﻨوك اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ ، ﻏﯿر 
 رض اﻟواﻗﻊ .أﺘروﯿﺞ إﻋﻼﻤﻲ ﻻ وﺠود ﻟﻪ ﻋﻠﻰ 
ﯿﻌد ﺘطﺒﯿق اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻟﺘﺴوﯿﻘﯿﺔ اﻟﺤدﯿﺜﺔ ﺒﺎﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ ﻋﺎﻤﺔ واﻟﺒﻨوك ﺨﺎﺼﺔ ﻀرورة ﻤﻠﺤﺔ  -
 ﻟﻤواﺠﻬﺔ رﯿﺎح اﻟﺘﺤوﻻت اﻟﻌﺎﻟﻤﯿﺔ .
ﻓﻲ ﻀوء ﻛل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ ﯿﻤﻛن اﻟﻘول أن اﻟﺤﺎﺠﺔ ﻤﻠﺤﺔ ﻟﻘﯿﺎم اﻟﻤﺴؤوﻟﯿن ﻋﻠﻰ اﻟﻨظﺎم اﻟﺒﻨﻛﻲ 
اﻟﺠزاﺌري ﺒﺎﺘﺨﺎذ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻹﺠراءات واﻹﺴراع ﻓﻲ ﺘﺠﺴﯿدﻫﺎ ﻤﯿداﻨﯿﺎ ﺒﻐﯿﺔ اﻟرﻓﻊ ﻤن أداء اﻟﺒﻨوك 
، وزﯿﺎدة ﻗدراﺘﻬﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ ﻟﻤواﺠﻬﺔ اﻟﺘطورات اﻟراﻫﻨﺔ اﻟﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ ﺠﻤﯿﻊ اﻟﻤﯿﺎدﯿن . 
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ﻫو أن ﺘﻌﺎﻤل اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﻤﻊ اﻟّدراﺴﺎت ﯿﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ  (3102،ﺼﯿﻨﻲ)ﺤﺴب ﻤﺎ ﺒّﯿﻨﻪ اﻟواﻗﻊ اﻟﺤﺎﻟﻲ 
أﺴﻠوب ﺘﻘﻠﯿدي ﻗواﻤﻪ : إﺴم اﻟﺒﺎﺤث - ﻋﻨوان اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﻨﻬﺞ – اﻷدوات –اﻟّﺘﺴﺎؤﻻت أو اﻟﻔرﻀﯿﺎت – 
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ –إﺘّﻔﺎق اﻟّدراﺴﺔ وٕاﺨﺘﻼﻓﻬﺎ ﻋن دراﺴﺔ اﻟﺒﺎﺤث ، أّﻤﺎ اﻟواﻗﻊ اﻵﻨﻲ ﻓﻬو أّن اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻗد 
ﺘﺠﺎوز ﻫذﻩ اﻟّطرﯿﻘﺔ اﻟﺘﻘﻠﯿدّﯿﺔ إﻟﻰ طرق أﺨرى ﺘﺤّﻘق اﻟﻔﺎﺌدة اﻟﻤرﺠّوة ﻤن اﻟّدراﺴﺎت اﻟّﺴﺎﺒﻘﺔ ﺒﺼورة أﻓﻀل 
 واﻟﺘﻲ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ أّن ﺠواﻨب اﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺒﺤﯿث ﯿﺒرز ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻤﺠﺎل ﻤﺎ ﯿﻌرف ﺒطرﯿﻘﺔ "ﺠﺎﻨت" 
 اﻟّدراﺴﺎت اﻟّﺴﺎﺒﻘﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤد ﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﺘﺠّﻠت ﻓﻲ ﻤﺎﯿﻠﻲ :
ﺘم اﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤدﯿد إﺸﻛﺎﻟﯿﺔ اﻟدراﺴﺔ ، ووﻀﻊ ﻓرﻀّﯿﺎت ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌﻠق ﺒﺎﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻠدراﺴﺔ : 
اﻟدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ وﻛذا اﻹّطﻼع ﻋﻠﻰ ﻤﻨﻬﺠﯿﺔ ﺼﯿﺎﻏﺔ وﺘﺤدﯿد أﻫداف اﻟدراﺴﺔ ، وطرق اﻟﺘﻌرﯿف اﻹﺠراﺌﻲ 
ﻟﻤﺘﻐﯿرات اﻟدراﺴﺔ. 
ﺘم اﻹّطﻼع ﻋﻠﻰ ﻤﺼﺎدر اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻟﻤﺨﺘﻠف اﻟﺨﻠﻔﯿﺎت اﻟﻨظرﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌﻠق اﻹطﺎر اﻟﻨظري ﻟﻠّدراﺴﺔ : 
ﺒﻤﺘﻐﯿرات اﻟدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌﻠق ﺒﺎﻟدراﺴﺎت اﻟﻤﺤﻠﯿﺔ. 
ﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺎت ﺘم اﻟﺘﻌّرف ﻤﺒدﺌﯿﺎ إ-اﻟﺠﺎﻨب اﻟﻤﻨﻬﺠﻲ ﻟﻠدراﺴﺔ وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ : 
ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ اﻟواﺠب إﺘﺒﺎﻋﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ ، وذﻟك ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌﻠق ﺒﺘﺼﻤﯿم أداة 
ﻛﺘﺸﺎف طرق ﻋرض وﺘﺤﻠﯿل اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻨﻬﺎﺌﯿﺔ اﻟﻤﺘوّﺼل إﻟﯿﻬﺎ إاﻟﺒﺤث ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺘﻤﻛﯿن اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن 
ﻓﻲ اﻟدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ . 
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 -ﻤراﺤل اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .7
 -ﻤﺤّددات اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .8
 -طرق ﻗّﯿﺎس اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .9
 -ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .01
 -ﻋواﻤل زّﯿﺎدة وﻀﻌف اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .11
 ﻤﻠّﺨص اﻟﻔﺼل .
 




ﯿﻌد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤن اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻟّﺸﺎﺌﻌﺔ ﻓﻲ اﻟﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺤﯿث ﯿﻌد ﻫذا اﻷﺨﯿر ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ظﺎﻫرة 
إﻨﺴﺎﻨﯿﺔ ﺘﺘﺄّﺜر ﺒﺎﻟﻌواﻤل اﻟّﻨﻔﺴﯿﺔ و اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ و اﻹﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ ، و ﯿﺘواﺠد اﻹﻟﺘزام ﻓﻲ ﺸﻛل إﺘﺠﺎﻫﺎت ﻟﻠﻔرد 
ﻨﺤو ﺘﺤدﯿد أﻛﺒر ﻗدر ﻤن اﻟﻨواﯿﺎ اﻟّﺴﻠوﻛﯿﺔ ﺘﺠﺎﻩ اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻨﺘﻤﻲ ﻟﻬﺎ ، ﺒﺤﯿث ﯿﻛﺘﺴب اﻹﻟﺘزام ﻫﻨﺎ 
ﻗﯿﻤﺔ و أﻫﻤﯿﺔ ﻤن اﻟﻤوﻀوع اﻟذي ﯿﺘﺠﻪ إﻟﯿﻪ ﻓﻘد ﯿﺘﺠﻪ اﻟﺘزام اﻟﻔرد إﻟﻰ أﺴرﺘﻪ أو ﻋﻘﯿدﺘﻪ أو ﻋﻤﻠﻪ أو ﻏﯿر 
ذﻟك . ﺒﺤﯿث ﯿﺤظﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻟدراﺴﺔ ﻓﻲ أدﺒﯿﺎت اﻟﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻨﺘﯿﺠﺔ ﺘﺄﺜﯿرﻩ ﻋﻠﻰ ﺴﻠوك 
و ﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ اﻟﺘﺄﺜﯿر ﻋﻠﻰ إﻨﺘﺎج اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻛﻛل ﻷّن ﻨﻘص إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ ﻓﻲ ﻨطﺎق اﻷﻓراد أوّﻻ 
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﯿؤدي إﻟﻰ ظﻬور اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﺴﻠﺒﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﺼﻌﯿد اﻹﻨﺘﺎج. 
 اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻟﺘﻔﺼﯿل ﻛﻤﺎ ﻓﻲ اﻟﺨطﺔ اﻟﻤرﻓﻘﺔ أﻋﻼﻩ . وﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻟﻔﺼل ﺴﻨﺘطرق إﻟﻰ اﻹﻟﺘزام 
-ﻤداﺨل دراﺴﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ : 1
 (067 ، ص 6991)ﺒرزت ﻋﻠﻰ ﺼﻌﯿد ﻤﻨّظﻤﺎت اﻟﻌﻤل اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟّدراﺴﺎت ﻛﻤﺎ ﺘذﻛر ﻨﻌﻤﺔ وآﺨرون 
إﺸﺎرة إﻟﻰ اﻟﻤراﺠﻊ اﻟﻌﻠﻤّﯿﺔ إﻟﻰ أّن اﻹﻟﺘزام واﻟوﻻء واﻹﺨﻼص واﻟﺤب واﻟّطﺎﻋﺔ ﻤن أﻛﺜر اﻟﻤﺴﺎﺌل اﻟﺘﻲ 
أﺨذت ﺘﺸﻐل ﺒﺎل إدارات اﻟﻤﻨّظﻤﺎت ، وذﻟك ﻟﻛوﻨﻬﺎ أﺼﺒﺤت ﺘﺘوّﻟﻰ ﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ اﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
ﻓﻲ ﺤﺎّﻟﺔ ﺴﻠﯿﻤﺔ ﺘﻤّﻛﻨﻬﺎ ﻤن اﻹﺴﺘﻤرار واﻟﺒﻘﺎء ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ذﻟك ﻓﻘد ﺒرزت اﻟﺤﺎﺠﺔ ﻟدراﺴﺔ اﻟّﺴﻠوك 
)ﺒن ﻤﺤّﻤد اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ﻓﻲ ﻫذا اﻟّﻨوع ﻤن اﻟﻤﻨّظﻤﺎت ﻟﻐرض ﺘﺤﻔﯿزﻩ وزّﯿﺎدة درﺠﺎت اﻹﻟﺘزام ﺒﺄﻫداﻓﻬﺎ وﻗّﯿﻤﻬﺎ 
.  (332 ، ص 0102اﻟّﺴﻤﯿﺢ ، 
ﺒﺤﯿث ﺘﻌددت ﻤداﺨل ﺘﻘﺴﯿم اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻛﻤﺎ ﺘﺒﺎﯿﻨت اﻷﺴس اﻟﺘﻲ ﯿﻘوم ﻋﻠﯿﻬﺎ وذﻟك ﻟﻛون ﻫذا 
 ، (961p ,1002 ,demahoM)اﻷﺨﯿر ﻓﻲ اﻟّﻠﻐﺔ ﯿدل ﻋﻠﻰ اﻹﻨدﻤﺎج أو اﻟّرﻏﺒﺔ آو اﻟﻘﺒول أو اﻹﺴﺘﻌداد 
 . (245 ، ص 0991)إﺒن ﻤﻨظور ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ أّﻨﻪ ﯿﻌﻨﻲ اﻹﻋﺘﻨﺎق  ﻤن اﻟّﻨﺎﺤّﯿﺔ اﻟّﻠﻐوّﯿﺔ 
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 ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ:  (46 ، ص 9691)ﻋﺎم وﻗد ورد ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺠد اﻹﻋدادي 
إﻟﺘزام : )ﻟزم( : اﻟﺘﻌّﻬد ﺒﺘﻨﻔﯿذ ﻋﻤل ، ﻤﺜل ﺸق طرﯿق أو ﺒﻨﺎء ﻤﺴﻛن ، ﻟﻘﺎء ﻤﺒﻠﻎ ﻤﻌّﯿن ﻤن اﻟﻤﺎل . 
إﻟﺘزم –إﻟﺘزاﻤﺎ-)ﻟزم( : ﺒﻤﻌﻨﻰ ﻻزﻤﻪ . وﻓﻼﻨﺎ : إﻋﺘﻨﻘﻪ . واﻟﻌﻤل أو اﻟﻤﺎل : أوﺠﺒﻪ ﻋﻠﻰ ﻨﻔﺴﻪ ، 
وﻤﺸروﻋﺎ : ﺘﻌّﻬد ﺒﺘﻨﻔﯿذﻩ ﻟﻘﺎء ﻤﺒﻠﻎ ﻤﻌّﯿن ﻤن اﻟﻤﺎل . 
ﻛﻤﺎ أﺸﺎر ﻤﻌﺠم ﻗطر اﻟﻤﺤﯿط ﺒﺄّن ﻛﻠﻤﺔ اﻹﻟﺘزام ﺘﻌود إﻟﻰ اﻟﻔﻌل ﻟزم ، وﻟزم اﻟﺸﻲء ﺒﻤﻌﻨﻰ أﺜﺒﺘﻪ وداوم 
ﻋﻠﯿﻪ ، وأﻟزﻤﻪ اﻟﻤﺎل واﻟﻌﻤل ﻓﺼﺎر واﺠﺒﺎ ﻋﻠﯿﻪ ، وﯿﻘﺎل ﻟﻤﺎ ﺒﯿن اﻟﻛﻌﺒﺔ واﻟﺤﺠر اﻷﺴود اﻟﻤﻠﺘزم ، ﻷّن 
اﻟﻨﺎس ﯿﻌﺘﻨﻘوﻨﻪ أي ﯿﻀﻤوﻨﻪ إﻟﻰ ﺼدورﻫم ، وﯿذﻫب ﻤﻌﺠم ﻤﺘن اﻟّﻠﻐﺔ إﻟﻰ ذات اﻟﻤﻀﻤون ﻓﯿﻘول : إّن 
ﻓﻼﻨﺎ إﻟﺘزم اﻟﺸﻲء أي إﻋﺘﻨﻘﻪ وﻟم ﯿﻔﺎرﻗﻪ ، وﻟم ﯿﺘﻌد ﻤﻌﻨﻰ اﻹﻟﺘزام ﻛﺜﯿرا ﻋﻤﺎ ﺘﻘّدم ﻋﻠﻰ وﻓق ﻗﺎﻤوس    
  ﻓﻘد ﺤّدد ﻤﻌﻨﻰ اﻹﻟﺘزام ﺒﺄّﻨﻪ ﺤﺎﻟﺔ إﻋﺘﻨﺎق ﻓﻛري وﻋﺎطﻔﻲ ﻟﺘطﺒﯿق أو ﻓﻌل ﻤﺎ أو ﻨظرّﯿﺔ retsbeW
وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻓﻬو ارﺘﺒﺎط اﻟﻤوظف ،  (86-76 ، ص ص 9002)اﻟﻌﻨزي ، ﺴﯿﺎﺴّﯿﺔ أو اﺠﺘﻤﺎع أو دﯿن 
 . )13p ,3002 ,sirraH(ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﺘطﺎﺒق أﻫداﻓﻪ ﻤﻊ أﻫداﻓﻬﺎ و ﺒﺸﻛل ﻤﺘزاﯿد ﻋﺒر اﻟوﻗت
( : ﻓﻬو درﺠﺔ إﻨﻐﻤﺎس اﻟﻌﺎﻤل ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻪ وﻤﻘدار 9891و ﻓﻲ ﺘﻌرﯿف دﯿﻔﯿز ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﺎم )
 7991)ﺤرﯿم ، اﻟﺠﻬد واﻟوﻗت اﻟذي ﯿﻛّرﺴﻪ ﻟﻬذا اﻟﻐرض وٕاﻟﻰ أي ﻤدى ﯿﻌد ﻋﻤﻠﻪ ﺠﺎﻨﺒﺎ رﺌﯿﺴﯿﺎ ﻓﻲ ﺤﯿﺎﺘﻪ 
 . (001، ص 
ﯿﻌرف اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄﻨﻪ "ﺘﻠك اﻟﻌﻤﻠﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺘم ﻤن ﻗﺒل اﻟﻌﺎﻤل ﺘﺠﺎﻩ وﻓﻲ ﻗﺎﻤوس اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ : 
اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻨﺘﻤﻲ ﻟﻬﺎ  ﺒﻬدف اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻤﻘﺎﺒل، وذﻟك طﺒﻘﺎ ﻟﻨوع اﻟﻌﻘد اﻟﺨﺎص ﺒﺎﻟﻌﻤل ،اﻟذي 
 (.29p,9991,naeJ)ﯿﻛون ﺒﻤواﻓﻘﺔ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ أو اﻟﻨظﺎم اﻟداﺨﻠﻲ ﻟﻬﺎ واﻟﻤﺼرح ﺒﻪ ﻓﻲ ﺘﻠك اﻟﻤؤﺴﺴﺔ" 
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 : ﺤﺎﻟﺔ ﻨﻔﺴﯿﺔ وٕاﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ ﺘدل ﻋﻠﻰ ﺘطﺎﺒق أﻫداف اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻤﻊ أﻫداف وﻫﻨﺎك ﻤن ﻋّرﻓﻪ أﯿﻀﺎ ﺒﺄّﻨﻪ
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﺸﻌور ﻛل طرف ﺒواﺠﺒﺎﺘﻪ إّﺘﺠﺎﻩ اﻟطرف اﻵﺨر واﻟﺘﻤّﺴك ﺒﻘّﯿم وأﻫداف اﻟﻤﻨّظﻤﺔ واﻟﺸﻌور اﻟﻘوي 
. ( 02 ، ص 1102)ﻗﺎﺴﻤﻲ ، ﺒﺎﻹﻨﺘﻤﺎء إﻟﯿﻬﺎ واﻟّدﻓﺎع ﻋﻨﻬﺎ واﻟرﻏﺒﺔ ﻓﻲ اﻹﺴﺘﻤرار ﻓﯿﻬﺎ 
ﯿﺤﺎول ﺒﻌض اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﺘﻘدﯿم ﺘﻌﺎرﯿف ﺘﺒّرر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘﺤﺼرﻩ ﻓﻲ ﻨطﺎق اﻟﻔﺎﺌدة اﻹﻗﺘﺼﺎدّﯿﺔ اﻟﺘﻲ 
 ﺒﺄّﻨﻪ : ظﺎﻫرة 2791ﻋﺎم  ottulA kanibreHﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻬﺎ اﻟﻔرد ﻤن اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، ﺤﯿث ﯿﻌّرﻓﻪ ﻛل ﻤن 
ﻫﯿﻛﻠّﯿﺔ ﺘﺤدث ﻨﺘﯿﺠﺔ اﻟّﺼﻔﻘﺎت اﻹﻗﺘﺼﺎدّﯿﺔ اﻟﻔردّﯿﺔ واﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ واﻟﺘﻲ ﺘﺸّﻛل إﺴﺘﺜﻤﺎرات ﺒﻤرور اﻟوﻗت 
. ( 681 ، ص2102)ﺼﻔوان وﺒن ﺸﺎﻓﻲ ، 
أﻤﺎ اﻟدﯿن اﻹﺴﻼﻤﻲ ﻓﻘد ﺤّث ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام ﺒﺄﻤر اﷲ ﻋزوﺠل ﻓﻘﺎل ﺠل ﻤن ﻗﺎﺌل "ﺤﺎﻓظوا ﻋﻠﻰ اﻟﺼﻠوات 
 ﺴورة اﻟﺒﻘرة . 832اﻵﯿﺔ -و اﻟﺼﻼة اﻟوﺴطﻰ و ﻗوﻤوا ﷲ ﻗﺎﻨﺘﯿن" 
وﺒﺎﻟرﺠوع إﻟﻰ ﺘﻔﺴﯿر اﻟﻘرآن اﻟﻛرﯿم ﻹﺒن ﻛﺜﯿر اﻟﻘرﺸﻲ ﻓﻲ ﺘﻔﺴﯿر ﻫذﻩ اﻵﯿﺔ اﻟﻛرﯿﻤﺔ ﻨﺠد أّن اﷲ ﻋزوﺠل 
ﯿﺄﻤر ﺒﺎﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻟّﺼﻼة وﺤﻔظ ﺤدودﻫﺎ وأداﺌﻬﺎ ﻓﻲ أوﻗﺎﺘﻬﺎ ، وﻤن ﻫﻨﺎ ﻨﺠد ﻀرورة اﻹﻟﺘزام ﺒﺄﻤر 
اﷲ ﻋزوﺠل ﻓﻲ اﻟﻘّﯿﺎم ﺒﺎﻟّﺼﻼة اﻟﺘﻲ ﻫﻲ ﻋﻤﺎد ﻟﻠدﯿن ، ﺒﺤﯿث أّن ﻤداوﻤﺔ اﻟﻔرد ﻋﻠﻰ أداء ﻓرﯿﻀﺔ 
اﻟّﺼﻼة ﻟﻬﺎ ﺜواب ﻋظﯿم ﻟﻠﻔرد اﻟﻤﻠﺘزم ﺒﺄداء ﻫذﻩ اﻟﻔرﯿﻀﺔ دﻨﯿﺎ وآﺨرة ، وﻫذا ﯿﺠّﺴد أّن اﻹﻫﺘﻤﺎم اﻷّول 
ﺒﺎﻻﻟﺘزام ﻛﺎن ﻓﻲ اﻟّرﺴﺎﺌل اﻟرﺒّﺎﻨﯿﺔ ﻟﻠﺒﺸرﯿﺔ ﺠﻤﻌﺎء وﻤﻨﻬﺎ اﻟﻘرآن اﻟﻛرﯿم ﻤرﺼد اﻹﻋﺠﺎز اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻋﻠﻰ 
، 4102)اﺒن ﻛﺜﯿر،ﻋﻛس اﻷﻗﺎوﯿل اﻟﺘﻲ ﺘرﺠﻊ ﺒداﯿﺎت اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻻﻟﺘزام إﻟﻰ اﻟﺠذور اﻟﻐرﺒﯿﺔ ﻓﻲ دراﺴﺘﻬم
ﯿﻤﻛن ﺘﺼﻨﯿف أﻫم اﻟﻤداﺨل اﻟﺘﻲ رّﻛزت ﻋﻠﻰ ﺘﻔﺴﯿر ﻤﻔﻬوم اﻻﻟﺘزام  ﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻛل ﻫذاإ، (482ص 
 ﯿﻠﻲ:  اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﻤﺎ
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اﻟﻤدﺨل اﻟﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺒﺎدل وﻫو اﻟﻤدﺨل اﻟذي ﻛﺎن ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﻌﻤﻠﯿﺔ اﻟﺘﺒﺎدل ﺒﯿن  -اﻟﻤدﺨل اﻟﺴﻠوﻛﻲ:1-1
اﻟﻔرد واﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌﻠق ﺒﻤﺴﺎﻫﻤﺎت اﻟﻔرد واﻟﺤواﻓز اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻬﺎ، وﻓﻲ ظل ﻫذا اﻟﻤدﺨل ﯿزداد 
 اﻟﺘزام اﻟﻔرد ﻨﺤو اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻛﻠﻤﺎ زاد ﺘﻔﻀﯿﻠﻪ ﻟﻌﻤﻠﯿﺔ اﻟﺘﺒﺎدل.
إّن اﻟﺘزام اﻟﻔرد ﺘﺠﺎﻩ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺤﺴب ﻫذا اﻟﻤدﺨل: ﯿﻤﺜل ﺤﺼﯿﻠﺔ ﻋﻤﻠﯿﺔ اﻟﺘﺒﺎدل اﻟﺘﻲ ﯿﻘوم ﺒﻬﺎ اﻟﻔرد ﻤﻊ 
اﻟﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﺎﻟﻔرد ﯿﻘدم اﻟﺠﻬد واﻟوﻗت.......اﻟﺦ ، ﻤﻘﺎﺒل اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت ﻤﻌﯿﻨﺔ وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ إذا 
وﺠد اﻟﻔرد اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻌطﯿﻪ اﻟﻤزﯿد ﻤن اﻹﺸﺒﺎع ، ﻓﺴوف ﯿﺘرك اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻌﻤل ﺒﻬﺎ ﻟﯿﻨظم 
ﯿﻘدﻤﻪ  ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ، وﻓق ﻫذﻩ اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم ﻫو ارﺘﺒﺎط ﻨﻔﻌﻲ ﺘﺤﻛﻤﻪ أﻫداﻓﻪ ورﻏﺒﺎﺘﻪ ، وﯿﺘوﻗف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﻤﺎ
وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻨﺠد ﺘﻌرﯿف اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺤﺴب اﻟﻤﻨظور اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻋﻠﻰ أﻨﻪ : ، اﻟﻔرد ﻤﻘﺎﺒل ﻤﺎ ﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻪ 
اﻟرﺒط اﻟﻨﻔﺴﻲ ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ ، ﻤﻤﺎ ﯿدﻓﻌﻪ إﻟﻰ اﻹﻨدﻤﺎج ﻓﻲ اﻟﻌﻤل وﺘﺒﻨﻲ ﻗّﯿم اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻤﻤﺎ ﯿؤﺜر ﻓﻲ إﻨﺘﺎﺠﯿﺔ 
  . (363 ، ص 4102)ﺒﻨﻲ ﻋﯿﺴﻰ ،  اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﻓﺎﻋﻠﯿﺘﻬﺎ
ﻋن اﻻﻟﺘزام ﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ ﺴﻠوﻛﯿﺔ ﺒﺄّﻨﻪ اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﺼﺒﺢ ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ  (RG . kcinalaS)ﻓﻲ ﺤﯿن ﻋّﺒر 
. (54 p,7791 ,kinalaS)اﻟﻔرد ﻤﻘﯿدا ﺒﺄﻋﻤﺎﻟﻪ واﻟﺘﻲ ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ ﯿﺘم ﺘدﻋﯿم أﻨﺸطﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ 
-اﻟﻤدﺨل اﻹّﺘﺠﺎﻫﻲ : 2-1
ﯿﺨﺘﻠف ﻫذا اﻟﻤدﺨل ﻓﻲ ﻨظرﺘﻪ ﻨﺤو اﻹﻟﺘزام ﻋن اﻟﻤدﺨل اﻟّﺴﻠوﻛﻲ ، ﻓﺈذا ﻛﺎن اﻟﻤدﺨل اﻟّﺴﻠوﻛﻲ ﯿﻨظر 
ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ أّﻨﻪ ﻤﺤﺼﻠﺔ ﻟﻌﻤﻠﯿﺔ اﻟﺘﺒﺎدل ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺤﻛﻤﻬﺎ رﻏﺒﺎت اﻟﻔرد 
وﺤﺎﺠﺎﺘﻪ اﻟﻤﺎدﯿﺔ وﺤﺎﺠﺎﺘﻪ إﻟﻰ اﻷﻤن واﻵﻤﺎن ، ﻓﺎﻟﻤدﺨل اﻻﺘﺠﺎﻫﻲ ﯿﻨظر إﻟﻰ اﻻﻟﺘزام ﻋﻠﻰ اﻨﻪ اﺘﺠﺎﻩ 
ﯿﻛون أﻛﺜر ﻨﺸﺎطﺎ واﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ﻨﺤو اﻟﻤﻨظﻤﺔ .  ﻋﺎدة ﻤﺎ
ﻫذا اﻹﻟﺘزام ﯿﺸﺘﻤل ﻋﻠﻰ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﺄﻫداف اﻟﺘﻨظﯿم وﻗﯿﻤﻪ ، واﻟرﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺒذل اﻛﺒر ﺠﻬد ﻤﻤﻛن ﻟﻤﺴﺎﻋدة 
 . (023، ص 5002)ﻋﺒد اﻟﺒﺎﻗﻲ، اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق أﻫداﻓﻬﺎ واﻟرﻏﺒﺔ اﻟﻘوﯿﺔ ﻟﻠﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ 
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-اﻟﻤدﺨل اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ واﻟّﺴﻠوﻛﻲ:  3-1
 أّن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤﺜل رﻏﺒﺔ اﻟﻔرد ﻛدور إﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻓﻲ ﺒذل طﺎﻗﺘﻪ ووﻻﺌﻪ (M.R retnaK)ﯿرى 
 .  (54 ,2791 ,retnaK)ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ ﻛﻨظﺎم إﺠﺘﻤﺎﻋﻲ 
-ﻤداﺨل إﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﺎت اﻟﻤﺘﻌﺎظﻤﺔ : 4-1
ﺘﻘوم ﻫذﻩ اﻟﻤداﺨل ﻋﻠﻰ ﻓرﻀﯿﺔ أﺴﺎﺴﯿﺔ ﻤﻔﺎدﻫﺎ أن ﺘﺄﺜر اﻟﻔرد ﺒﺎﻻﻟﺘزام ﻟﻠﺘﻨظﯿﻤﺎت ﻨﺎﺘﺞ ﻋن ﺘﻌﺎظم ﻫﯿﻤﻨﺔ 
اﻟﺘﻨظﯿم اﻟرﺴﻤﻲ ﻋﻠﻰ اﻷﻓراد ، ﻟﯿس ﻓﻘط ﻓﻲ ﻤﺤﯿط اﻟﻌﻤل ﺒل ﺤﺘﻰ ﻓﻲ ﺤﯿﺎﺘﻬم ﺨﺎرﺠﻪ . 
-اﻟﻤداﺨل اﻟﺒﻨﺎﺌﯿﺔ اﻟﻤﺤدﺜﺔ : 5-1
ﺘﻨطﻠق ﻫذﻩ اﻟﻤداﺨل ﻤن إﺴﻬﺎﻤﺎت ﻋﻠﻤﺎء اﻟﺒﻨﺎﺌﯿﺔ اﻟوظﯿﻔﯿﺔ واﻟرادﯿﻛﺎﻟﯿﺔ ﺤول ﻋدد ﻤن اﻟﻘﻀﺎﯿﺎ ﻤﺜل : 
ﺴوق اﻟﻌﻤل واﻟﺘﻨظﯿم وﺒﻨﺎء اﻟﻘوة واﻟﻌﻤل ، وﻤن اﺒرز روادﻫﺎ : ﻤورﻗﺎن ، ﻓرﻨﺎﻨدز ، ﻫﻨدﺴون وﻏﯿرﻫم 
ﻤﻤن ﯿرﻓﻀون اﻟﻨظرة اﻟﺴﺘﺎﺘﯿﻛﯿﺔ ﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻔرد داﺨل اﻟﻤﻨظﻤﺔ ، ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أن ﻫذﻩ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺘﻨص 
ﺒﺎﻟﺤرﻛﯿﺔ ﺴواء ﻓﻲ ﻋﻼﻗﺎﺘﻪ ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ أو ﺒﺠﻤﺎﻋﺎت اﻟﻌﻤل أو ﺒﺎﻟﻤﺸرﻓﯿن أو ﺒﺎﻟﻤﺘﻌﺎﻤﻠﯿن اﻟﺨﺎرﺠﯿﯿن 
 .واﻟزﺒﺎﺌن 
وﯿﻀﯿف "ﺒﺎﺴﻛﺎل ﺒﺎﯿﻲ إﻟﻰ ﻤﺎ ﺴﺒق ﻤدﺨﻼن ﻫﺎﻤﺎن وﻫﻤﺎ ﻛﺎﻵﺘﻲ : 
-ﻤدﺨل اﻹﻟﺘزام اﻟﺨﺎرﺠﻲ: 1
ﻓﺎﻹﻟﺘزام اﻟﺨﺎرﺠﻲ ﯿﺘﺄّﺜر ﺒﺎﻟﻤﺤﯿط اﻟذي ﯿﻌﯿش ﻓﯿﻪ اﻟﻔرد ، ﻓﻬو ﯿظﻬر ﻨﺘﯿﺠﺔ اﻟﻀﻐوط اﻟﺨﺎرﺠﯿﺔ وﻫو 
)اﺒراﻫﯿم ﺨﻀر، د أﻗرب إﻟﻰ اﻟﻤﺠﺎراة اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ ، ﻷﻨﻪ ﯿظﻬر ﻓﻲ اﻟﺴﻠوﻛﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﻀطر اﻟﻔرد إﻟﻰ ﻓﻌﻠﻬﺎ 
 . (04س ، ص 
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)ﺴﻼﻤﺔ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أّﻨﻪ: ﻋﺎطﻔﺔ وﺠداﻨﯿﺔ ﻟﻠﻔرد ﻨﺤو اﻟﻤﻨظﻤﺔ أﻛﺜر ﻤن ارﺘﺒﺎطﻬﺎ ﺒﻪ ﻷﺴﺒﺎب ﻨﻔﻌﯿﺔ ﻤﺎدﯿﺔ
. ( 71، ص9991
-ﻤدﺨل اﻹﻟﺘزام اﻟّداﺨﻠﻲ : 2
ﯿﻌّﺒر ﻋن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﺘﻲ ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﻓﻬم اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﻤﻨظﻤﺔ ، وﻫذا ﻤﻬم ﺠدا ﻓﻲ 
  .(04)ﻟطﯿﻔﺔ اﺒراﻫﯿم ، د س ، ص  ﺘﺤﻔﯿز اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ اﻟﻤوﺠودة داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺎت 
 ﺒﺘرك اﻟﻌﺎﻤل ﻗﯿﺎم وﺘﻘﻠل اﺤﺘﻤﺎﻻت ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ؛ اﻟﻌﺎﻤل ﻋﻼﻗﺎت ﺘﺼف ﻨﻔﺴﯿﺔ ﺤﺎﻟﺔ ﻋن ﻋﺒﺎرة وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻫو
 . (093، ص3102) ﺤرﯿم ،  ﻟدﯿﻬﺎ اﻟﻌﻤل
ﻫﻨﺎك ﻤن ﺼّﻨف أﺒرز اﻟﻤداﺨل اﻟﺘﻲ ﺘطّرﻗت ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺜﻼث ﻤداﺨل ﻛﺎﻵﺘﻲ : 
ﯿرّﻛز ﻫذا اﻟﻤدﺨل ﻓﻲ دراﺴﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﻔرد اﻟﻤدﺨل اﻟﺴﯿﻛوﻟوﺠﻲ :  
 ﻓﻲ ﻫذا اﻟّﺼدد ﻓﺈّن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤّﺜل إّﺘﺠﺎﻫﺎ ﯿرﺒط ﺒﯿن (7991nodlehS)واﻟﺘﻨظﯿم وﺤﺴب 
 أّن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤّﺜل (2891 ,sreetS , retroP , yadwaM)اﻟﻔرد واﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، وﻛذﻟك ﯿرى 
 ﺒﺄّﻨﻪ ﻗّوة اﻹرﺘﺒﺎط (5991ellawedaV) درﺠﺔ ﺘطﺎﺒق اﻟﻔرد ﻤﻊ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وٕارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﻬﺎ وﻛذﻟك ﻋّرﻓﻪ
 ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﺘﻨظﯿم .
 وﯿﻨظر ﻫذا اﻟﻤدﺨل ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄّﻨﻪ ﻤﺤﺼﻠﺔ ﻟﻠﻌﻼﻗﺎت اﻟﺘّﺒﺎدﻟﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤدﺨل اﻟﺘﺒﺎدﻟﻲ : 
 أّن اﻹﻟﺘزام (2791 ottula lainiberH)اﻟﺘّﻨظﯿم واﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ اﻹﺴﻬﺎﻤﺎت و اﻟﻤﻨﺎﻓﻊ ، وﯿرى 
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺴﯿﻠﺔ ﻟﻠﺘﺒﺎدل واﻟﻤﻘﺎﯿﻀﺔ أي أّﻨﻪ طﺒﻘﺎ ﻟﻬذا اﻟﻤدﺨل ﻛّﻠﻤﺎ زادت اﻟﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟﺘّﺒﺎدﻟﯿﺔ ﻤن 
ﺠﻬﺔ ﻨظر اﻟﻔرد زادت درﺠﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، ﻛﻤﺎ ﯿﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﻤﻌرﻓﺔ اﻷﻓراد وﺸﻌورﻫم وٕادراﻛﻬم 
ﻟﻠﺘوازن ﺒﯿن اﻟﺠﻬود اﻟﻤﺒذوﻟﺔ واﻹﻏراءات اﻟﻤﻘّدﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺼﻠون ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤﻊ ﻤرور اﻟوﻗت ﻓﺈّن اﻷﻓراد 
ﯿرﻏﺒون ﻓﻲ وﻀﻊ اﻟﻤراﻫﻨﺎت اﻟﺠﺎﻨﺒّﯿﺔ ﻟﺘﻘرﯿر وﻤﻌرﻓﺔ اﻟﺘوازن ﺒﯿن اﻟﺠﻬود اﻟﻤﺒذوﻟﺔ واﻟّﺘﻛﺎﻟﯿف 
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واﻟﻤﻛﺎﻓﺂت اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺼﻠون ﻋﻠﯿﻬﺎ ، إذ ﺘزداد ﻤراﻫﻨﺎﺘﻬم وٕاﺴﺘﺜﻤﺎراﺘﻬم ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺒزّﯿﺎدة ﻤّدة اﻟﺨدﻤﺔ 
 ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ وٕاﻨﺘﻘﺎﻟﻪ إﻟﻰ ﻤﻨّظﻤﺔ أﺨرى ، وﯿﻌّرف أﺼﺤﺎب ﻫذا اﻹّﺘﺠﺎﻩ هﻤﻤﺎ ﯿؤّدي إﻟﻰ زّﯿﺎدة ﺘﻛﻠﻔﺔ ﺘرك
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨﯿظﯿﻤﻲ ﺒﺄّﻨﻪ إﻗﺘران ﻓّﻌﺎل ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺤﯿث أّن اﻟﻤوّظﻔﯿن اﻟﻤواﻟﯿن ﻟﻬﺎ ﻫم اﻟذﯿن 
 ، 9991)اﻟﻠوزي ، ﯿرﻏﺒون ﻓﻲ إﻋطﺎء اﻨﻔﺴﻬم ﺒﻌض اﻟﺸﻲء ﻤﻘﺎﺒل أن ﯿﻘّدﻤوا ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ ﺒﺸﻛل ﻤﻤﺘﺎز
ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ ﺒﺄّن ﻫذا اﻹّﺘﺠﺎﻩ ﯿﻔّس اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﺘﺒﺎدﻟﻲ ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻟﻠﻤﻨﺎﻓﻊ ، ( 221ص 
ﻛّﻠﻤﺎ زاد ذﻟك ﻤن ، ﻓﻛّﻠﻤﺎ ﻛﺎﻨت اﻟﻤﻨﺎﻓﻊ اﻟﺘﻲ ﺴﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻬﺎ اﻟﻔرد ﻤوازّﯿﺔ ﻟﻤﺠﻬوداﺘﻪ وٕاﺴﺘﺜﻤﺎراﺘﻪ 
 إﻟﺘزاﻤﻪ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .
  :ﻤوﻗف اﻹﺴﻼم ﻤن اﻹﻟﺘزام أو ﻨظرة اﻹﺴﻼم ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
ﻤﺎ إن ﺒزغ ﻓﺠر اﻹﺴﻼم ﺤّﺘﻰ ﻗﺎﻤت اﻟّدﻋوة اﻹﺴﻼﻤّﯿﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام ، ﺒﻛل أﺒﻌﺎدﻩ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن إﯿﻤﺎن 
 . (751 ، ص 3002)ﻟﺨﻀر اﻟﻌراﺒﻲ ، راﺴﺦ وٕاﻗﺘﻨﺎع ﻋﻘﻠﻲ وﺤرّﯿﺔ إﺨﺘﺒﺎر 
ﻓﺎﻹﻟﺘزام ﻓﻲ اﻟﻤﻔﻬوم اﻹﺴﻼﻤﻲ ﺒﻤﻌﻨﺎﻩ اﻷﺼﯿل ﻫو ﻨظﺎم ﯿﺘّﺒﻊ ﻓﻲ اﻟﺤﯿﺎة ﻤن ﻟدن اﻟﻔرد واﻟﺠﻤﺎﻋﺔ ، 
ﻓﻼ ﺘﺴﺘﻘﯿم اﻟﺤﯿﺎة إﻻ ﺒﻪ ، ﻛﻤﺎ ذﻫب إﻟﻰ ذﻟك ﻤﺤّﻤد ﻗطب ﻓﻲ ﻗوﻟﻪ :"اﻹﻟﺘزام ﻫو اﻟذي ﯿﻨّظم ﺤﯿﺎة 
اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ...ﻓﺤﯿﺎة اﻟﻔرد ﻻﺘﻨﺘظم إﻻ ﺒﺈﻟﺘزاﻤﻪ ﻨظﺎﻤﺎ ﻤﻌّﯿﻨﺎ ﯿﺸﻤل اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻹﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ واﻹﻗﺘﺼﺎدّﯿﺔ 
 . (65 ، ص 9241)طﺎﻫر ﻤﺤﺴن ﺠﺎﺴم ، واﻟّﺴﻠوﻛﯿﺔ واﻟﺨﻠﻘّﯿﺔ واﻟروﺤّﯿﺔ
إذن اﻹﺴﻼم ﻋﻘﯿدة ﺘﺤﺘوي ﻋﻠﻰ إﻟﺘزام ﺘﻌﺎﻟﯿم دﯿﻨّﯿﺔ ﻫدﻓﻬﺎ اﻟﺨﯿر ، وﻗد أﺸﺎر اﻟﻘرآن اﻟﻛرﯿم ﻓﻲ ﻏﯿر 
 . 77ﺴورة اﻟﻔرﻗﺎن ، اﻵﯿﺔ ﻤوﻀﻊ إﻟﻰ ﻫذا اﻟﻤﻌﻨﻰ ، ﻗﺎل ﺘﻌﺎﻟﻰ "ﻓﻘد ﻛّذﺒﺘم ﻓﺴوف ﯿﻛون ﻟزاﻤﺎ" 
.  31 ﺴورة اﻹﺴراء ، اﻵﯿﺔوﻗﺎل ﺘﻌﺎﻟﻰ :"وﻛل إﻨﺴﺎن أﻟزﻤﻨﺎﻩ طﺎﺌرﻩ ﻓﻲ ﻋﻨﻘﻪ" 
اﻹﺴﻼم ﯿﻠﺘﻘﻲ ﻤﻊ اﻹﻟﺘزام ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ، ﻓﺎﻟّدﯿن اﻹﺴﻼﻤﻲ ﻋﻘﯿدة راﺴﺨﺔ ﻫدﻓﻬﺎ ﺴﻌﺎدة اﻟّﻨﺎس وﺤل 
.  (621 ، ص6002)ﻤﺤﺠوب ،  ﻤﺸﺎﻛﻠﻬم وﺘوﺠﯿﻬﻬم
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ﺤّث اﻹﺴﻼم ﻋﻠﻰ اﻷﻟﻔﺔ واﻟﻤوّدة واﻟﺘﻌﺎون ﺒﯿن اﻟّﻨﺎس ، ﻛﻤﺎ دﻋﺎ إﻟﻰ اﻟوﺤدة وﻨﻬﻰ ﻋن اﻹﺨﺘﻼف ، ﻗﺎل 
ﺴورة آل ﺘﻌﺎﻟﻰ : " ﻻ ﺘﻛون ﻛﺎﻟذﯿن ﺘﻔّرﻗوا وٕاﺨﺘﻠﻔوا ﻤن ﺒﻌد ﻤﺎ ﺠﺎءﻫم اﻟﺒّﯿﻨﺎت وأوﻟﺌك ﻟﻬم ﻋذاب ﻋظﯿم" 
 . 501ﻋﻤران ، اﻵﯿﺔ 
وﻗد أﻛد اﻟﻘرآن اﻟﻛرﯿم ﻓﻲ آﯿﺎت ﻋدﯿدة ﻋﻠﻰ ﻤﻀﻤون اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺤث ﻋﻠﯿﻪ ، وﯿﺼف اﻟﺒﺎرئ 
ﻋّزوﺠل اﻟوﻓﺎء ﺒﺎﻟﻌﻬود ﺒﺎﻟﺼدق واﻟﺘﻘوى ﻛﻤﺎ ﺠﺎء ﻓﻲ ﻗوﻟﻪ اﻟﻛرﯿم "واﻟﻤوﻓون ﺒﻌﻬدﻫم إذا ﻋﺎﻫدوا 
 .771اﻟﺒﻘرة اﻵﯿﺔ واﻟﺼﺎﺒرﯿن ﻓﻲ اﻟﺒﺄﺴﺎء واﻟﻀراء وﺤﯿن اﻟﺒﺄس أوﻟﺌك اﻟذﯿن ﺼدﻗوا وأوﻟﺌك ﻫم اﻟﻤﺘّﻘون" 
وﯿدّﻟﻨﺎ ﺘﺎرﯿﺨﻨﺎ اﻹﺴﻼﻤﻲ ﻋﻠﻰ ﺸواﻫد ﻛﺜﯿرة إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻟﺴﯿرة اﻟﻨﺒوّﯿﺔ ﺘﺒرز ﻤظﺎﻫر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، 
وﻤﺎ ﯿﺘرّﺘب ﻋﻠﯿﻪ ﻓﻲ ﺤﺎل ﻀﻌف ﻤﺴﺘوﯿﺎﺘﻪ أو ﻓﻘداﻨﻪ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ وﺨﯿﻤﺔ ، ﻓﯿﻤﻛن ﻋد أﺤد اﻷﺴﺒﺎب 
اﻟرﺌﯿﺴّﯿﺔ ﻟﺨﺴﺎرة اﻟﻤﺴﻠﻤﯿن ﻓﻲ ﻤﻌرﻛﺔ أﺤد ﻫو ﻀﻌف إﻟﺘزام ﺒﻌض اﻟﻤﺴﻠﻤﯿن اﻟﻤﻛّﻠﻔﯿن ﺒﺤﻤﺎﯿﺔ اﻟﺠﯿش 
 . (771-671 ، ص ص 0102)ﻓﻠﯿﺢ ، ﺒﺘﻌﻠﯿﻤﺎت ووﺼﺎﯿﺎ اﻟّرﺴول ﺼﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﯿﻪ وﺴّﻠم 
-أﻫﻤﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ:  2
أّﻛد اﻟﻛﺎﺘب اﻷﻤرﯿﻛﻲ )روﺒرت وٕاﻟﺘون( ﻋﻠﻰ أﻫﻤّﯿﺔ اﻹﻟﺘزام ، ﺤﯿث ﯿرى أّﻨﻪ ﯿﻤﻛن ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘطّور ﻓﻲ 
اﻷداء إذا ﺘﺨّﻠت اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻋن أﺴﻠوﺒﻬﺎ اﻟﺘﻘﻠﯿدي ﻓﻲ ﺘوﺠﯿﻪ اﻷﻓراد واﻟﺴﯿطرة ﻋﻠﯿﻬم ، وأﺸﺎر إﻟﻰ أّﻨﻪ 
 . (86 ، ص 8002)ﺤﺴوﻨﺔ ، ﯿﺠب إﺴﺘﺒدال ﻫذا اﻷﺴﻠوب ﺒﺈﺴﺘراﺘﯿﺠّﯿﺔ اﻹﻟﺘزام 
إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫذا ﻨﺠد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻌد ﻤن اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم واﻟّظواﻫر اﻟﺴﻠوﻛﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺴّﻠطت ﻋﻠﯿﻪ اﻷﻀواء 
وﻨﺎﻟت إﻫﺘﻤﺎﻤﺎ ﻛﺒﯿرا ﻤن ﻗﺒل اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟﻛﺘّﺎب واﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﻠّدور اﻟذي ﯿﻠﻌﺒﻪ ﻓﻲ ﻨﺠﺎح اﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
ودﯿﻤوﻤﺔ إﺴﺘﻤرارﻫﺎ ، وﻓﻲ ﻋﺎﻟم اﻟﯿوم اﻟذي ﯿﺴود اﻟﺘﻨﺎﻓس ﻓﻲ ﺒﯿﺌﺔ اﻻﻋﻤﺎل ﻻ ﺘوﺠد ﻫﻨﺎك ﻤﻨّظﻤﺔ ﻗﺎدرة 
ﻋﻠﻰ اﻷداء وﻓق اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﻤطﻠوب ﻤﻨﻬﺎ ، إن ﻟم ﯿﻛن اﻷﻓراد ﺠﻤﯿﻌﻬم ﻤﻠﺘزﻤﯿن ﺒﺄﻫداف اﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
وﯿﻌﻤﻠون ﻛﻔرﯿق واﺤد ﻤوّﻓر ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﯿق ﺘﻠك اﻷﻫداف ، وأّن اﻷﻓراد اﻟذﯿن ﺘﺘوّﻓر ﻟدﯿﻬم درﺠﺎت ﻋﺎﻟﯿﺔ 
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ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤﺘﺎزون ﺒﺎﻷداء اﻟوظﯿﻔﻲ اﻟﻤﺘﻤّﯿز اﻟذي ﯿؤّدي إﻟﻰ ارﺘﻔﺎع إﻨﺘﺎﺠّﯿﺘﻬم وﺤّﺒﻬم ﻟﻌﻤﻠﻬم 
وﻤﻨّظﻤﺎﺘﻬم واﻷﻓراد اﻟذﯿن ﯿﻌﻤﻠون ﻤﻊ ﻤﻨّظﻤﺘﻬم ﻤّدة طوﯿﻠﺔ ﻤن اﻟّزﻤن وﯿﺸﻌرون أّﻨﻬﺎ ﺘﺸﺒﻊ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ﻓﻬم 
اﻷﻛﺜر إﺤﺘﻤﺎﻻ ﻓﻲ إﻤﺘﻼﻛﻬم رواﺒط ﻤﻨّظﻤﯿﺔ ﻗوّﯿﺔ وﻟﯿس ﻟﻬم رﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺘرك أﻋﻤﺎﻟﻬم وﺴﯿزداد إﻟﺘزاﻤﻬم 
إّﺘﺠﺎﻩ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﯿﻘل دوران اﻟﻌﻤل واﻟﻐّﯿﺎب . 
وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ﻓﺈّن اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻷﻨﻤﺎط اﻟﺴﻠوﻛﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘؤدي إﻟﻰ ﻛﻠﻔﺔ ﻋﺎﻟﯿﺔ وﺨدﻤﺔ ﺴﯿﺌﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤرﺠﻌﻬﺎ 
إﻟﻰ ﻋدم اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤن ﻗﺒل اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ، وذﻟك ﻹرﺘﺒﺎطﻪ ﺒﻌدد ﻤن اﻟﻌواﻤل ﻨذﻛر ﻤﻨﻬﺎ : 
 ﺴﻠوك اﻟﻔرد وﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ ﻤﺜل: اﻟﺘﺤول اﻟوظﯿﻔﻲ واﻟﻐﯿﺎب واﻟﻔﺎﻋﻠﯿﺔ. -
 ارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﺎﻟﻬﯿﻛل اﻟﻤﻌرﻓﻲ : ﻤﺜل اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ واﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ واﻟﺘوﺘر اﻟوظﯿﻔﻲ . -
ارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﺴﻤﺎت ودور اﻟﻌﺎﻤل ﺒﻤﺎ ﻓﯿﻬﺎ : اﻻﺴﺘﻘﻼﻟﯿﺔ واﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ وﻨوع اﻟوظﯿﻔﺔ وﺼراع اﻷدوار  -
 واﻟﻐﻤوض .
، ص 6002)ﺤﻤﯿدات، ارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﺎﻟﺴﻤﺎت اﻟﺸﺨﺼﯿﺔ ﻟﻠﻌﺎﻤل ﻤﺜل : اﻟﻌﻤر واﻟﺠﻨس واﻟﺤﺎﺠﺔ ﻟﻼﻨﺠﺎز  -
 .(86
إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺠﻤوع ﻫذﻩ اﻟﻌواﻤل ﯿﻤﻛن إﺒراز أﻫﻤّﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى اﻷﻓراد واﻹﻫﺘﻤﺎم اﻟﻤﺘزاﯿد ﺒﻬذا 
اﻟﻤﻔﻬوم ﻓﯿﻤﺎﯿﻠﻲ : 
أّن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤّﺜل أﺤد اﻟﻤؤّﺸرات اﻷﺴﺎﺴّﯿﺔ ﻟﻠﺘﻨﺒؤ ﺒﻌدﯿد اﻟّﻨواﺤﻲ اﻟﺴﻠوﻛّﯿﺔ وﺨﺎّﺼﺔ ﻤﻌّدل  -1
دوران اﻟﻌﻤل ، ﻓﺎﻷﻓراد اﻟﻤﻠﺘزﻤون ﺴﯿﻛوﻨون أطول ﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وأﻛﺜر ﻋﻤل ﻨﺤو ﺘﺤﻘﯿق 
 .أﻫداﻓﻬﺎ
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ﻛّﻠﻤﺎ زاد ﻤﻌّدل اﻟﺘواﻓق ﺒﺎﻟﻘّﯿم واﻷﻫداف ﺒﯿن اﻷﻓراد واﻟﻤﻨّظﻤﺔ أدى ذﻟك إﻟﻰ ارﺘﻔﺎع اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوّﯿﺔ  -3
 ﻟﻸﻓراد .
 إﻨﺨﻔﺎض اﻟﻤﺸﻛﻼت واﻟّﺼراع ﺒﯿن اﻷﻓراد واﻹدارة . -4
 . ﻛﻤﺎ ﯿﻤّﺜل إﻟﺘزام اﻷﻓراد ﺘﺠﺎﻩ ﻤﻨّظﻤﺎﺘﻬم ﻋﺎﻤﻼ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﺒؤ ﺒﻔﺎﻋﻠّﯿﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ -5
ﯿﻤّﺜل ﻋﻨﺼرا ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ اﻟّرﺒط ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ وﻋّﻤﺎﻟﻬﺎ وﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ اﻷوﻗﺎت اﻟﺘﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ أن  -6
 .( 781 ، ص0102)ﻤدرس ، ﺘﻘّدم ﻟﻬم ﻓﯿﻬﺎ اﻹﻤﺘّﯿﺎزات واﻹﺴﺘﺤﻘﺎﻗﺎت اﻟﻼزﻤﺔ 
إّن اﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ ﯿﻤﺜل اﺤد اﻟﻤؤﺸرات اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ ﻟﻠﺘﻨﺒؤ ﺒﻌدﯿد اﻟﻨواﺤﻲ اﻟﺴﻠوﻛﯿﺔ، وﺨﺎﺼﺔ  -7
ﻤﻌدل دوران اﻟﻌﻤل ﻓﻤن اﻟﻤﻔﺘرض إن اﻷﻓراد اﻟﻤﻠﺘزﻤﯿن ﺴﯿﻛوﻨون أطول ﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ وأﻛﺜر 
 ﻋﻤﻼ ﻨﺤو ﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ.
إّن ﻤﺠﺎل اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻗد ﺠذب ﻛﻼ ﻤن اﻟﻤرﺒﯿن وﻋﻠﻤﺎء اﻟﺴﻠوك اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ﻨظرا ﻟﻤﺎ ﯿﻤﺜﻠﻪ ﻤن  -8
 ﻛوﻨﻪ ﺴﻠوﻛﺎ ﻤرﻏوﺒﺎ ﻓﯿﻪ.
إّن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤﻛن أن ﯿﺴﺎﻋدﻨﺎ إﻟﻰ ﺤد ﻤﺎ ﻓﻲ ﺘﻔﺴﯿر ﻛﯿﻔﯿﺔ إﯿﺠﺎد اﻷﻓراد ﻫدﻓﺎ ﻟﻬم ﻓﻲ  -9
 اﻟﺤﯿﺎة.
إّن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤﺜل اﺤد اﻟﻤؤﺸرات اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ ﻟﻠﺘﻨﺒؤ ﺒﻌدﯿد ﻤن اﻟﻨواﺤﻲ اﻟﺴﻠوﻛﯿﺔ، وﺨﺎﺼﺔ  -01
ﻤﻌدل دوران اﻟﻌﻤل، ﻓﺎﻷﻓراد اﻟﻤﻠﺘزﻤﯿن ﺴﯿﻛوﻨون أطول ﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ وأﻛﺜر ﻋﻤﻼ ﻨﺤو ﺘﺤﻘﯿق 
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ﯿﻤﺜل اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻨﺼرا ﻫﺎﻤﺎ ﻟﻠرﺒط ﺒﯿن اﻟﻤﻨظﻤﺔ واﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﻬﺎ ﻻﺴﯿﻤﺎ ﻓﻲ اﻷوﻗﺎت اﻟﺘﻲ ﻻ  -
ﺘﺴﺘطﯿﻊ ﻓﯿﻬﺎ اﻟﻤﻨظﻤﺎت أن ﺘﻘدم اﻟﺤواﻓز اﻟﻤﻼﺌﻤﺔ ﻟدﻓﻊ ﻫؤﻻء اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﻠﻌﻤل وﺘﺤﻘﯿق أﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى 
 ﻤن اﻻﻨﺠﺎز .
إّن اﻟﺘزام اﻷﻓراد ﻟﻠﻤﻨظﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﻌﻤﻠون ﺒﻬﺎ ﯿﻌﺘﺒر ﻋﺎﻤﻼ أﻛﺜر أﻫﻤﯿﺔ ﻤن اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﺒؤ  -
 ﺒﺒﻘﺎﺌﻬم ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎﺘﻬم أو ﺘرﻛﻬم اﻟﻌﻤل.
رﺘﻔﺎع ﻤﻌدﻻت اﻹﻨﺘﺎج اﻟﻘوﻤﻲ إﯿﺴﺎﻫم اﻟﻌﻤﺎل ذوو اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟﻤرﺘﻔﻊ ﻓﻲ اﻟﻨﻤو اﻻﻗﺘﺼﺎدي و -
 .ﻓﻲ ﺒﻠدﻫم
)ﺨﻀﯿر وآﺨرون ، إن اﻟﺘزام اﻷﻓراد ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎﺘﻬم ﯿﻌﺘﺒر ﻋﺎﻤﻼ ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﺒؤ ﺒﻔﺎﻋﻠﯿﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ  -
   .(67 ، ص 6991
إن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤن أﻛﺜر اﻟﻤﺴﺎﺌل اﻟﺘﻲ أﺨذت ﺘﺸﻐل ﺒﺎل ادارة اﻟﻤﻨظﻤﺎت ﻛوﻨﻬﺎ أﺼﺒﺤت  -
ﺘﺘوﻟﻰ ﻤﺴؤوﻟﯿﺔ اﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺤﺎﻟﺔ ﺼﺤﯿﺔ ﺴﻠﯿﻤﺔ ﺘﻤﻛﻨﻬﺎ ﻤن اﻻﺴﺘﻤرار وٕاﻟﻘﺎء 
واﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ذﻟك ﺒرزت اﻟﺤﺎﺠﺔ ﻟدراﺴﺔ اﻟﺴﻠوك اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ﻓﻲ ﺘﻠك اﻟﻤﻨظﻤﺎت ﻟﻐرض ﺘﺤﻔﯿزﻩ وزﯿﺎدة 
 . درﺠﺎت اﻟﺘزاﻤﻪ ﺒﺄﻫداﻓﻬﺎ وﻗﯿﻤﻬﺎ
إن اﻟﺘزام اﻷﻓراد ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎﺘﻬم ﯿﻌﺘﺒر ﻋﺎﻤﻼ ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ ﻀﻤﺎن ﻨﺠﺎح ﺘﻠك اﻟﻤﻨظﻤﺎت واﺴﺘﻤرارﻫﺎ وزﯿﺎدة  -
  .(811 ، ص 9991)اﻟﻠوزي ،  إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ 
أﻤﺎ اﻟﺼﯿرﻓﻲ ﻓﯿﻌدد أﻫﻤﯿﺔ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﻠﻲ :  
اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻨﻤط ﻫﺎم ﻓﻲ اﻟرﺒط ﺒﯿن اﻟﻤﻨظﻤﺔ واﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﻬﺎ ﻻﺴﯿﻤﺎ ﻓﻲ اﻷوﻗﺎت اﻟﺘﻲ ﻻ  -
ﺘﺴﺘطﯿﻊ ﻓﯿﻬﺎ اﻟﻤﻨظﻤﺎت أن ﺘﻘدم اﻟﺤواﻓز اﻟﻤﻼﺌﻤﺔ ﻟدﻓﻊ ﻫؤﻻء اﻷﻓراد ﻟﻠﻌﻤل وﺘﺤﻘﯿق أﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى 
 ﻤن اﻻﻨﺠﺎز .
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إّن اﻟﺘزام اﻷﻓراد وﺨﺎﺼﺔ اﻟﻤدﯿرﯿن ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﻌﻤﻠون ﺒﻬﺎ ﯿﻌﺘﺒر ﻋﺎﻤﻼ ﻫﺎﻤﺎ أﻛﺜر ﻤن اﻟرﻀﺎ  -
 اﻟوظﯿﻔﻲ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﺒؤ ﺒﺒﻘﺎﺌﻬم ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎﺘﻬم أو ﺘرﻛﻬم ﻟﻠﻌﻤل.
 إّن اﻟﺘزام اﻷﻓراد ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺎت ﯿﻌﺘﺒر ﻋﺎﻤﻼ ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﺒؤ ﺒﻔﻌﺎﻟﯿﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ . -
ﯿﺴﺎﻫم اﻟﻤوظﻔون ذوو اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟﻤرﺘﻔﻊ ﻓﻲ اﻟﻨﻤو اﻻﻗﺘﺼﺎدي وارﺘﻔﺎع ﻤﻌدﻻت اﻹﻨﺘﺎج  -
 اﻟﻘوﻤﻲ ﻓﻲ ﺒﻠدﻫم.
ﯿﺴﺎﻋد اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻨﺨﻔﺎض ﻨﺴب اﻟﻐﯿﺎب واﻟﺤد ﻤن ﻤﺸﻛﻠﺔ اﻟﺘﺄﺨﯿر ﻋن اﻟﻌﻤل وﺘﺤﺴﯿن  -
 اﻷداء اﻟوظﯿﻔﻲ.
إن اﻟﻤوظف ﺼﺎﺤب اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟﻤرﺘﻔﻊ ﯿﺸﻌر ﺒدرﺠﺔ ﻋﺎﻟﯿﺔ ﻤن اﻟرﻀﺎ واﻟﺴﻌﺎدة واﻻرﺘﺒﺎط  -
 اﻟﻌﺎﻤﻠﻲ.
ﯿﻌﺘﺒر اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤن اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟرﺌﯿﺴﯿﺔ ﻟﻘﯿﺎس ﻤدى اﻟﺘواﻓق ﺒﯿن اﻷﻓراد ﻤن ﺠﻬﺔ وﺒﯿن  -
.  (32 ، ص 5002)اﻟﺼﯿرﻓﻲ ، اﻟﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى 
-ﺨﺼﺎﺌص اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ: 3
ﺒﺎﻟﻨظر إﻟﻰ أن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﺸﯿر إﻟﻰ ﻨوﻋﯿﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﻤؤﺴﺴﺔ ، وﯿرﺴﺦ اﻟﺸﻌور 
اﻻﯿﺠﺎﺒﻲ ﻟدى اﻟﻌﺎﻤل ﺘﺠﺎﻫﻬﺎ وﯿﻌﻛس ﻤدى ارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﻬﺎ ورﻏﺒﺘﻪ ﻓﻲ أن ﯿﺒﻘﻰ ﻋﻀوا ﻓﺎﻋﻼ ﻓﯿﻬﺎ ، ﻓﻬو 
ﯿﻤﺘﺎز ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﺘﻲ أﺘﺎﺤت ﻟﻪ ﺒﻠوغ ﻛل ﻫذا ﻨﻠﺨص أﻫﻤﻬﺎ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﻠﻲ :  
 إّن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺤﺎﻟﺔ ﻨﻔﺴﯿﺔ ﺘﺼف اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﻤﻨظﻤﺔ. -1
 ﯿؤﺜر اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ ﻗرار اﻟﻔرد ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌﻠق ﺒﺒﻘﺎﺌﻪ أو ﺘرﻛﻪ ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ . -2
ﯿﺘﺼف اﻷﻓراد اﻟذﯿن ﻟدﯿﻬم اﻟﺘزام ﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻟﺼﻔﺎت اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ ، ﻗﺒول أﻫداف وﻗﯿم اﻟﻤﻨظﻤﺔ  -3
اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ واﻹﯿﻤﺎن ﺒﻬﺎ ، وﺒذل اﻟﻤزﯿد ﻤن اﻟﺠﻬد ﻟﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ ووﺠود ﻤﺴﺘوى ﻋﺎل 
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)ﺤﻤﯿدات ﻤن اﻻﻨﺨراط ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻟﻔﺘرة طوﯿﻠﺔ ، ووﺠود اﻟﻤﯿل ﻟﺘﻘوﯿم اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻘوﯿم اﻻﯿﺠﺎﺒﻲ 
  .(86 ، ص 6002، 
إﻨﻪ ﺤﺎﻟﺔ ﻏﯿر ﻤﻠﻤوﺴﺔ ﯿﺴﺘدل ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤن ظواﻫر ﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﺘﺘﺎﺒﻊ ﻤن ﺨﻼل ﺴﻠوك اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن  -4
 ﻓﻲ اﻟﺘﻨظﯿم واﻟﺘﻲ ﺘﺠﺴد ﻤدى وﻻﺌﻬم.
 إﻨﻪ ﺤﺼﯿﻠﺔ ﺘﻔﺎﻋل اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟﻌواﻤل اﻹﻨﺴﺎﻨﯿﺔ واﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ وظواﻫر إدارﯿﺔ أﺨرى داﺨل اﻟﺘﻨظﯿم. -5
إﻨﻪ ﯿﻔﺘﻘد ﺨﺎﺼﯿﺔ اﻟﺜﺒﺎت ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أن ﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻗﺎﺒل ﻟﻠﺘﻐﯿﯿر ﺤﺴب درﺠﺔ ﺘﺄﺜﯿر  -6
  .(805 ، ص 5991)اﻟﻤدﻫون واﻟﺠزراوي ، اﻟﻌواﻤل اﻷﺨرى ﻓﯿﻪ 
ﯿﺴﺘﻐرق اﻻﻟﺘزام ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿﻘﻪ وﻗﺘﺎ طوﯿﻼ ﻷﻨﻪ ﯿﺠﺴد ﺤﺎﻟﺔ ﻗﻨﺎﻋﺔ ﺘﺎﻤﺔ ﻟﻠﻔرد ، ﻛﻤﺎ أن اﻟﺘﺨﻠﻲ ﻋﻨﻪ  -7
)ﻓﻠﯿﻪ ﻻ ﯿﻛون ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﺘﺄﺜﯿر ﻋواﻤل ﺴطﺤﯿﺔ طﺎرﺌﺔ ﺒل ﯿﻛون ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﺘﺄﺜﯿرات إﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺔ ﻀﺎﻏطﺔ 
  .(07 ، ص 5002، 
اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺤﺼﯿﻠﺔ ﺘﻔﺎﻋل اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟﻌواﻤل اﻹﻨﺴﺎﻨﯿﺔ و اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ و اﻟظواﻫر اﻹدارﯿﺔ  -8
 اﻷﺨرى داﺨل اﻟﺘﻨظﯿم .
ﯿﻔﺘﻘد اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟﺨﺎﺼﯿﺔ اﻟﺜﺒﺎت ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أن ﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻗﺎﺒل ﻟﻠﺘﻐﯿﯿر  -9
  .(02،ص7002اﻟﺒﻨﺎ، )ﺤﺴب درﺠﺔ ﺘﺄﺜﯿر اﻟﻌواﻤل اﻷﺨرى
ﻤن ﺨﻼل اﻹﺴﺘﻌراض ﻟﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤﻌﺎرف اﻟّﺴﺎﺒﻘﺔ ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤﻛن اﻟﻘول : 
ﯿﻌّﺒر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋن إﺴﺘﻌداد اﻟﻔرد ﻟﺒذل أﻗﺼﻰ ﺠﻬد ﻤﻤﻛن ﻟﺼﺎﻟﺢ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ورﻏﺒﺘﻪ اﻟﺸدﯿدة  -1
 ﻓﻲ اﻟﺒﻘﺎء ﺒﻬﺎ ، وﻤن ﺜم ﻗﺒوﻟﻪ وٕاﯿﻤﺎﻨﻪ ﺒﺄﻫداﻓﻬﺎ وﻗّﯿﻤﻬﺎ .
ﯿﺸﯿر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ إﻟﻰ اﻟّرﻏﺒﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﺒدﯿﻬﺎ اﻟﻔرد ﻟﻠﺘﻔﺎﻋل اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻤن أﺠل ﺘزوﯿد اﻟﻤﻨّظﻤﺔ  -2
 ﺒﺎﻟﺤﯿوّﯿﺔ واﻟّﻨﺸﺎط وﻤﻨﺤﻬﺎ اﻟوﻻء .
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ﯿﻤّﺜل اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺸﻌورا داﺨﻠﯿﺎ ﯿﻀﻐط ﻋﻠﻰ اﻟﻔرد ﻟﻺرﺘﺒﺎط ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ واﻟﻌﻤل ﺒﺎﻟطرﯿﻘﺔ اﻟﺘﻲ  -3
 ﯿﻤﻛن ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ ﺘﺤﻘﯿق ﻤﺼﺎﻟﺢ ﻫذﻩ اﻷﺨﯿرة .
ﯿﺘﻀّﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺜﻼﺜﺔ أﺒﻌﺎد رﺌﯿﺴﯿﺔ وﻫﻲ اﻟّرﺒﺎط اﻟﻌﺎطﻔﻲ أو اﻟوﺠداﻨﻲ ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﻤﻨّظﻤﺔ  -4
 واﻹﺴﺘﻤرار واﻟﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻌﻤل ، واﻟﺸﻌور ﺒﺎﻟواﺠب ﺘﺠﺎﻩ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ .
ﯿﻌّﺒر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋن ﺤﺎﻟﺔ ﻏﯿر ﻤﺤﺴوﺴﺔ ﯿﺴﺘدل ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ظواﻫر ﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻤﻌّﯿﻨﺔ  -5
 ﺘﺘﻀّﻤن ﺴﻠوك اﻷﻓراد وﺘﺼّرﻓﺎﺘﻬم وﺘﺠﺴد ﻤدى وﻻﺌﻬم ﻟﻤﻨّظﻤﺎﺘﻬم .
ﯿﺴﺘﻐرق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿﻘﻪ وﻗﺘﺎ طوﯿﻼ ﻷﻨﻪ ﯿﺠّﺴد ﺤﺎﻟﺔ ﻗﻨﺎﻋﺔ ﺘﺎّﻤﺔ ﻟﻠﻔرد ، ﻛﻤﺎ أّن  -6
اﻟﺘﺨّﻠﻲ ﻋﻨﻪ ﻻﯿﻛون ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﺘﺄﺜﯿر ﻋواﻤل ﺴطﺤﯿﺔ طﺎرﺌﺔ ، ﺒل ﻗد ﯿﻛون ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﺘﺄﺜﯿرات إﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺔ 
 ﻀﺎﻏطﺔ .
ﯿﺘﺄّﺜر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟّﺼﻔﺎت اﻟّﺸﺨﺼﯿﺔ واﻟﻌواﻤل اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ واﻟّظروف اﻟﺨﺎرﺠﯿﺔ  -7
 اﻟﻤﺤﯿطﺔ ﺒﺎﻟﻌﻤل.
ﺘﺘﻤّﺜل ﻤﺨرﺠﺎت اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﺒﻘﺎء داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﻋدم ﺘرﻛﻬﺎ ودرﺠﺔ إﻨﺘظﺎم وﺤﻀور  -8
  .(51 ، ص 9991)اﻟﺴﻼﻤﺔ ، اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن واﻷداء اﻟوظﯿﻔﻲ واﻟﺤﻤﺎس ﻟﻠﻌﻤل واﻹﺨﻼص ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ 
وﯿّﺘﻀﺢ ﻤن ﻛل ﻤﺎ ﺴﺒق أّن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻛظﺎﻫرة إدارﯿﺔ ﻟﻪ اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟﻤﻤّﯿزات ﻛﺎﻟطوﻋﯿﺔ ، ﺤﯿث 
ﻻ ﯿﻤﻛن ﻓرﻀﻪ ﻗﺼرا ﻓﻬو ﯿﺤدث ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﻠﺘواﻓق واﻟﺘطﺎﺒق ﺒﯿن أﻫداف وﻤﺼﺎﻟﺢ ﻛﻼ اﻟّطرﻓﯿن "اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ 
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-اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺒﻌض اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻟﻘرﯿﺒﺔ ﻤﻨﻪ : 4
ﻫﻨﺎك اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟدراﺴﺎت اﻟﻌرﺒﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻟت ﻓﻛرة اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻏﯿر أﻨﻬﺎ اﺴﺘﺨدﻤت ﺘﺴﻤﯿﺎت 
ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻨﺘﯿﺠﺔ اﻻﺨﺘﻼف ﻓﻲ ﺘرﺠﻤﺔ اﻟﻤﺼطﻠﺤﺎت ﻤن اﻟﻠﻐﺔ اﻻﻨﺠﻠﯿزﯿﺔ إﻟﻰ اﻟﻠﻐﺔ اﻟﻌرﺒﯿﺔ ﻓﻤﻨﻬم ﻤن ﺘرﺠم 
" إﻟﻰ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، وﻤﻨﻬم ﻤن ﺘرﺠﻤﻪ إﻟﻰ اﻟوﻻء tnemtimmoC lanoitazinagrOﻤﺼطﻠﺢ "
وﻤﻨﻬم ﻤن ﺘرﺠﻤﻪ إﻟﻰ اﻻﻨﺘﻤﺎء ، ﻓﻘد ﯿﺤدث اﻟﺘداﺨل ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺒﻌض اﻟﻤﺼطﻠﺤﺎت وﻟذﻟك 
ﺴﯿﺘم ﻋرض ﻛل ﻤن اﻻﻟﺘزام واﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻟﻘرﯿﺒﺔ ﻤﻨﻪ ﻛﺎﻟوﻻء واﻻﻨﺘﻤﺎء واﻟرﻀﺎ اﻟﻤﻬﻨﻲ واﻟﻤﺠﺎراة واﻟروح 
اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ . 
-اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟوﻻء: 1-4
" أن اﻟوﻻء واﻻﻟﺘزام ﻤﺘرادﻓﺎن ﯿدﻻن ﻋﻠﻰ ﻨﻔس اﻟﻤﻌﻨﻰ magoL egroeGﯿرى ﺒﻌض اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن أﻤﺜﺎل "
واﻟﻤﻀﻤون ، ﻓﻛﻼﻫﻤﺎ ﯿﻤﺜل اﺘﺠﺎﻫﺎ اﯿﺠﺎﺒﯿﺎ ﯿﺴﺎﻫم ﺒﺸﻛل ﻛﺒﯿر ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق أﻫداف ﻛل ﻤن اﻟﻤﻨظﻤﺔ واﻟﻔرد 
، ﻏﯿر أن ﻫذﻩ اﻟﻨظرة ﺘﺴود ﻋﻨد اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن اﻟذﯿن ﻻ ﯿؤﻤﻨون ﺒﺘﻌدد أﺒﻌﺎد اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، ﻓﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ 
ﻟﻬؤﻻء اﻻﻟﺘزام ﯿﻌد واﺤد ﯿﺸﺘرك ﻤﻊ اﻟوﻻء ، أﻤﺎ اﻟدراﺴﺎت اﻟﺤدﯿﺜﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻘد أﺜﺒﺘت 
  ﻓﺎﻟوﻻءﺘﻌدد أﺒﻌﺎدﻩ ، واﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫذا ﯿﺘﺤول اﻟوﻻء ﻤن ﻤرادف ﻟﻼﻟﺘزام إﻟﻰ اﺤد ﻤﻛوﻨﺎﺘﻪ اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ ،
ﻫو ارﺘﺒﺎط ﻋﺎطﻔﻲ أو وﺠداﻨﻲ ﺒﯿن اﻟﻔرد ووﺠﻬﺔ أﺨرى داﺨل أو ﻓﻲ ﻤﺤﯿط اﻟﻤﻨظﻤﺔ ، وﻗد ﯿﺸﺎر اﻟﯿﻪ 
ﺒﻌدة ﻤﺼطﻠﺤﺎت ﻛﺎﻻﺘﺴﺎق واﻻﻨدﻤﺎج واﻻﻨﺨراط . 
ﻟﻔظﺎن اﺨﺘﻠف ﻋﻠﻰ ﻛوﻨﻬﻤﺎ ﻤﺘرادﻓﯿن ، وﻗد ورد ﻓﻲ ﻛﺜﯿر  ytlayoL ، واﻟوﻻء tnemtimmoCﻓﺎﻻﻟﺘزام 
ﻤن أدﺒﯿﺎت اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، ﻋﻠﻰ أﻨﻬﻤﺎ ﻛﻠﻤﺘﺎن ﻤﺘرادﻓﺘﺎن ﺒﺎﻟﻌرﺒﯿﺔ وﺘرﺠﻤت ﻟﻛﻠﻤﺔ 
 رﻏم أن اﻟﺘرﺠﻤﺔ اﻟﺤرﻓﯿﺔ ﻟﻬذﯿن اﻟﻤﺼطﻠﺤﯿن ﺘظﻬر ﻓﻲ اﻟﻘﺎﻤوس ﻋﻠﻰ أﻨﻬﻤﺎ ﻤﺨﺘﻠﻔﯿن tnemtimmoC
 . (91 ، ص 2002)اﻟﻤﺜﺎﻟﻲ ، ﻛﻤﺎ ﺘم اﻹﺸﺎرة اﻟﯿﻪ ﺴﺎﺒﻘﺎ 
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وﻗد ورد ﻓﻲ اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟدراﺴﺎت أن ﻋددا ﻛﺒﯿرا ﻤن اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟوﻻء واﻻﻟﺘزام أﻨﻬﻤﺎ ﻛﻠﻤﺘﯿن 
ﺤﯿث أن ﺠﻤﯿﻊ اﻟدراﺴﺎت اﻷﺠﻨﺒﯿﺔ اﻟﺘﻲ  tnemtimmoCﻤﺘرادﻓﺘﯿن وﻫم ﻋﺒﺎرة ﻋن ﺘرﺠﻤﺔ ﻟﻠﻤﺼطﻠﺢ 
وﻟم  tnemtimmoC lanoitazinagrOاﺘﺨذت ﻛﻤراﺠﻊ ﻓﻲ دراﺴﺎت ﺴﺎﺒﻘﺔ ﻛﺎﻨت ﻤﻌﻨوﻨﺔ ﺒﻤﺼطﻠﺢ 
.  ytlayoL lanoitazinagrO ﯿظﻬر أن ﻫﻨﺎك وﺠود ﻟﻤﺼطﻠﺢ
ﻫﻨﺎك ﻋدة وﺠﻬﺎت ﻨظر ﺤول اﻟﻔرق ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟوﻻء وﻫﻲ ﻛﻤﺎ ﯿﻠﻲ : 
 : ﺘﻨظر إﻟﻰ أن اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻫو اﺤد اﻟﻤﻛوﻨﺎت اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ ﻟﻼﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺜﺎل اﻟﻨظرة اﻷوﻟﻰ -
 أن : اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤﺜل ﻤﻔﻬوﻤﺎ ﺸﺎﻤﻼ ﯿﺘﻛون ﻤن اﻟﺠواﻨب namahcuBذﻟك ﻗول ﺒوﺸﻤﺎن 
 اﻟﺜﻼﺜﺔ اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ:
 اﻟﻤواءﻤﺔ ﺒﯿن أﻫداف اﻟﻔرد واﻟﻤﻨظﻤﺔ. -1
 اﻻﻨدﻤﺎج واﻻﻨﺨراط ﻓﻲ اﻷﺠﻨﺤﺔ ﺒدور اﻟﻔرد ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ . -2
 اﻻرﺘﺒﺎط اﻟوﺠداﻨﻲ اﻟذي ﯿرﺒط اﻟﻔرد ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ . -3
 : وﻫﻲ اﻟرأي اﻟذي ﯿرى ﺒﺎن اﻟوﻻء واﻻﻟﺘزام ﺸﻲء واﺤد وﯿﺤﻤﻼن ﻨﻔس اﻟﻤﻌﻨﻰ ﻤﺜﻠﻤﺎ اﻟﻨظرة اﻟﺜﺎﻨﯿﺔ -
ﺒﻘوﻟﻬﻤﺎ أن : اﻟوﻻء ارﺘﺒﺎط اﯿﺠﺎﺒﻲ ﺒﯿن اﻟﻔرد  dnurF enneH & magoLﯿراﻩ ﻤﻔﻬوم ﻟوﻏﺎن وﻓروﻨد 
 .واﻟﻤﻨظﻤﺔ واﻨﻪ ﯿؤدي ﺒﺎﻟﻀرورة إﻟﻰ ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻟﻔرد ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ 
 ﺤﯿث ﯿﻌﺘﺒران اﻟوﻻء ﺒﺄﻨﻪ ﻤﻔﻬوم ﺸﺎﻤل (aicirtap te reteP) : وﯿﻤﺜﻠﻪ ﻤﻔﻬوم ﻛل ﻤن اﻟﻨظرة اﻟﺜﺎﻟﺜﺔ -
ﯿﺤﺘوي ﻋﻠﻰ اﻟﺴﯿطرة واﻻﻟﺘزام واﻟﺘﻛﺎﻤل واﻻﻨﺤﯿﺎز اﻟﻬدﻓﻲ ، أي أن اﻟوﻻء ﺒﻬذا اﻟﻤﻔﻬوم أﻛﺜر ﺴﻌﺔ 
  .(02 ، ص 9002)اﻟﺼﯿرﻓﻲ ، ﻤن اﻻﻟﺘزام ، وان اﻻﻟﺘزام ﯿﻤﺜل اﺤد اﻷﺒﻌﺎد اﻟﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﻪ 
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وﻋﻠﻰ ﻫذا اﻷﺴﺎس ﯿﺼﺒﺢ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻟﻤﺘﻌددة "اﻻﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ، اﻻﻟﺘزام اﻟﻤﺴﺘﻤر ، 
اﻻﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ" اﺸﻤل ﻤن اﻟوﻻء اﻟذي ﯿﻌﺒر ﻋن اﻟﺘﻛﯿف اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻟﻸﻓراد ﻤﻊ اﻷﻨﺸطﺔ اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ 
واﻟﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻟدور اﻟذي ﯿؤدوﻨﻪ . 
: (noitoveD)-اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻹﻨﺘﻤﺎء اﻟﻤﻬﻨﻲ 2-4
اﻨﺘﻤﻰ ، اﻨﺘﻤﺎء ، وﯿﻘﺎل اﻨﺘﻤﻰ ﻓﻼن إﻟﻰ أﺒﯿﻪ ، أي اﻨﺘﺴب واﻋﺘزى اﻟﯿﻪ ، ﺒﻤﻌﻨﻰ اﻻﻨﺘﺴﺎب إﻟﻰ ﻟﻐﺔ 
 . (148 ، ص 8091)اﻟﯿﺴوﻋﻲ ،  اﻟﺸﻲء أو اﻟﻤﺠﻤوﻋﺔ أو اﻟﺸﺨص أو اﻟﻌﻘﯿدة أو اﻟﻔﻛرة أو اﻻﺘﺠﺎﻩ
ﻓﺎﻻﻨﺘﻤﺎء ﺨﺎص ﺒﺎﻹﻨﺘﻤﺎء إﻟﻰ اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ ، ﯿﻌﺘﺒر ﺤﺎﺠﺔ ﻨﻔﺴﯿﺔ ﺘظﻬر ﻋﻨد ﻛل إﻨﺴﺎن ، وﻗد  اﺼطﻼﺤﺎ أﻤﺎ
ذﻛر دورﻛﺎﯿم أن ﺸﻌور اﻟﺸﺨص ﺒﺎﻻﻨﺘﻤﺎء إﻟﻰ اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ وﺒﻛوﻨﻪ ﻤﻘﺒوﻻ ﻤن طرﻓﻬﺎ ﯿﻌد ﻤن أﻫم ﻤﻨﺎﺒﻊ 
اﻹرﻀﺎء ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﯿﻪ ، ﻛﻤﺎ أن اﻟﻛﺎﺌن اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ﻻ ﯿﻤﻛن أن ﯿﺤﻲ إﻻ إذا ﺘﺒطن ﺤدا أدﻨﻰ ﻤن اﻟﺤرﻛﺎت 
  . واﻟﺴﻠوﻛﯿﺎت واﻻﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﻀﻌﻬﺎ اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ وﯿﻛﻔﯿﻬﺎ ﺤﺴب ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻟوﺴط
أن ﻫﻨﺎك ﺒﻌض اﻟﻔروق ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻻﻨﺘﻤﺎء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤﻛن  (83، ص 0002)ﺨﻀر، ﯿرى 
ﺘﻠﺨﯿﺼﻬﺎ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﻠﻲ : 
ﯿرﻛز اﻻﻨﺘﻤﺎء ﻋﻠﻰ ﻋﻀوﯿﺔ اﻟﻔرد ﻓﻲ ﺠﻤﺎﻋﺔ ﻤﺎ واﻻﻨدﻤﺎج ﻓﯿﻬﺎ واﻟﺘوﺤد ﻤﻌﻬﺎ، ﺒﯿﻨﻤﺎ ﯿﺘﺠﺎوز اﻻﻟﺘزام  -
 ﻫذا اﻟﻤﻌﻨﻰ ﻟﯿﺸﻤل ﻓﻛرة ﻤﺎ أو ﻤوﻀوع ﻤﺎ أو ﺸﺨص ﻤﺎ.
ﯿرﻛز اﻻﻨﺘﻤﺎء ﻋﻠﻰ ﺠﻤﺎﻋﺔ ﯿﻛون اﻟﻔرد ﻤﺘﻘﺒﻼ ﻟﻬﺎ وﻤﻘﺒوﻻ ﻤﻨﻬﺎ، أﻤﺎ اﻻﻟﺘزام ﻓﯿرﻛز ﻋﻠﻰ اﻟﺼﻼت  -
 واﻟﻌواطف وﻛذا اﻟﺠواﻨب اﻟرﺴﻤﯿﺔ واﻟﻘﺎﻨوﻨﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘرﺒط اﻟﻔرد ﺒﺎﻟﺠﻤﺎﻋﺔ أو ﺒﺎﻟﻔﻛرة.
ﻛﻤﺎ ﯿرﻛز اﻻﻨﺘﻤﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻀوﯿﺔ، وﯿرﻛز اﻻﻟﺘزام ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺸﺎﻋر واﻟراﺒطﺔ اﻟوﺠداﻨﯿﺔ واﻟطﺎﻋﺔ  -
  .(83 ، ص 0002 )ﺨﻀر ، واﻟواﺠب، وﻟﻬذا ﻓﻬو ﯿﺤﺘوي اﻻﻨﺘﻤﺎء وﯿﻨﻤﯿﻪ
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 : ﻤﺸﺎﻋر اﻟﻔرد وٕاﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻪ ﻨﺤو اﻟﻤﻬﻨﺔ اﻟرﻀﺎ اﻟﻤﻬﻨﻲﯿﻌﻨﻲ  -اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟرﻀﺎ اﻟﻤﻬﻨﻲ:3-4
ﯿﻌﻛس اﻟرﻀﺎ ﻋن اﻟﻌﻤل ﻤدى إدراك اﻟﻔرد ﻟﻠﻌﻤل وظروﻓﻪ وﻤﺎ ﯿﻌﺘﻘدﻩ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌﻠق ﺒﻤﺎ  ﻛﻤﺎ . اﻟﺘﻲ ﯿزاوﻟﻬﺎ
ﯿﺠب أن ﯿﻛون ﻋﻠﯿﻪ اﻟﻌﻤل وﺒﯿﺌﺘﻪ ، وﻋﻨدﻤﺎ ﯿﺤدث اﻟﺘواﻓق ﺒﯿن ﻫذﯿن اﻟﺠﺎﻨﺒﯿن ﯿﺘﺤﻘق اﻟرﻀﺎ اﻟﻤﻬﻨﻲ 
 واﻟﻌﻛس ﺼﺤﯿﺢ .
وﻫﻨﺎك ﻋواﻤل ﻛﺜﯿرة وﻤﻨﻔﺼﻠﺔ ﺘؤﺜر ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻟرﻀﺎ ﻋن اﻟﻌﻤل ، ﻓﻘد ﯿﻛون اﻟﻔرد راﻀﯿﺎ ﻋن ﺠواﻨب 
ﻤﻌﯿﻨﺔ وﻏﯿر راض ﻋن ﺠواﻨب أﺨرى ، ﻟذا ﻓﺎن اﻟرﻀﺎ ﯿرﺘﺒط ﺒﻤﺸﺎﻋر اﻟﻔرد وأﺤﺎﺴﯿﺴﻪ اﻻﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ﺘﺠﺎﻩ 
اﻟﻌﻤل اﻟذي ﯿﺸﺒﻊ ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ، أﻤﺎ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﯿﻌﺒر ﻋن اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻻﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ﺘﺠﺎﻩ وﺠﻬﺔ ﻤﺎ ﺒﺼﻔﺔ 
ﻋﺎﻤﺔ واﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻬﺎ ﻛﻛل ، ﺒﻤﺎ ﻓﯿﻬﺎ ﻤن أﻫداف وﻗﯿم ، وﻤن ﺜم ﻓﺎﻟﻤﺸﺎﻋر اﻟﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻻﻟﺘزام ﺘﻨﻤو ﺒﺒطء 
وﻟﻛن ﺒﺜﺒﺎت ﻤﻊ ﻤرور اﻟوﻗت ، ﺒﯿﻨﻤﺎ ﯿﻌد اﻟرﻀﺎ اﻗل ﺜﺒﺎﺘﺎ ، ﻓﻬو ﯿﻌﻛس رد اﻟﻔﻌل اﻟﺴرﯿﻊ ﻟﺠواﻨب ﻤﻌﯿﻨﺔ 
 . (041 ، ص 6002)ﻨﻌﻤوﻨﻲ ، ﻤن ﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤل ﻛﺎﻹﺸراف واﻷﺠور وطرق اﻟﺘﺴﯿﯿر 
ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﯿﺘﻀﺢ أن ﻤﻔﻬوم اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ أﻛﺜر ﻋﻤوﻤﯿﺔ ﻤن ﻤﻔﻬوم اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ اﻟذي ﯿﻤﺜل 
ﻤﻔﻬوﻤﺎ اﻗل اﺴﺘﻘرارا وأﺴرع ﺘﺸﻛﯿﻼ ﻤن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، إذ ﯿرﺘﺒط ارﺘﺒﺎطﺎ ﻤﺒﺎﺸرا ﺒدرﺠﺔ إﺸﺒﺎع اﻟﻔرد 
ﻟﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ﻤن ﺨﻼل اﻟﺘﻨظﯿم اﻟذي ﯿﻌﻤل ﻓﯿﻪ وﯿﻨﺘﻤﻲ اﻟﯿﻪ . 
وﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻤن ﻫذا اﻻﺨﺘﻼف ﻓﺎن ﺜﻤﺔ ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎطﯿﺔ ﺘﺠﻤﻊ اﻟﻤﻔﻬوﻤﯿن ، ﺘﻘود إﻟﻰ اﻻﻋﺘﻘﺎد اﻟﻘوي ﻓﻲ 
أﻫداف اﻟﺘﻨظﯿم أو اﻟﻤﻨظﻤﺔ وﻗﯿﻤﻬﺎ ، واﻻﺴﺘﻌداد ﻟﺒذل أﻗﺼﻰ ﺠﻬد ﻤﻤﻛن ﻟﺼﺎﻟﺤﻪ واﻟرﻏﺒﺔ اﻟﺸدﯿدة ﻓﻲ 
( . 57، ص 6991)ﺨﻀﯿر وآﺨرون ، اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻌﻀوﯿﺘﻪ ، وﺘوﻗﻊ ﻛل ﻤﻨﻬم أن ﺘﻛون ﻫذﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ 
اﻟﻤﺠﺎراة ﺘﺘﻀﻤن ﺘﻐﯿﯿر اﻟﺴﻠوك ﻨﺤو اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ ، ﻛﻨﺘﺎج ﻟﻀﻐط ﻓﻌﻠﻲ  -اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﻤﺠﺎراة:4-4
أو ﻤﺘﺨﯿل ﻤن ﺠﺎﻨﺒﯿﻬﺎ وﻟﯿس ﺒﺴﺒب اﺘﺴﺎق اﻟﻘﯿم ، وﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ أﺨرى ﻻﺒد ﻤن اﻟﺘﻔرﯿق ﺒﯿن اﻟﺘﻐﯿر اﻟﻤؤﻗت 
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ﻓﻲ اﻟﺤﻛم أو اﻟﻤﻌﺘﻘد أو اﻻﺘﺠﺎﻩ أو اﻟﺴﻠوك ، واﻟذي ﯿزول ﺤﯿﻨﻤﺎ ﯿﺘﻼﺸﻰ ﻀﻐط اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ وﺒﯿن اﻟﺘﻐﯿر 
  .(91 ، ص 8991)ﺤﺴن ،  اﻟﻔﻌﻠﻲ واﻟﻤﻌﺘﻘد أو اﻟﺴﻠوك واﻟذي ﯿﺴﺘﻤر ﺒﻌد زوال اﻟﻤوﻗف
ﻓﺎﻻﻟﺘزام ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ أو اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ أو ﺒﺎﻟﻤﺸرف اﻟذي ﻻ ﯿﻨﺘﺞ ﻋن اﺘﺴﺎق ﻗﯿم وﻋﻨدﻤﺎ ﯿﻔرض ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺎﻤل، 
ﻫو ﻤﺠﺎراة ﺴﺘزول ﺒﻤﺠرد زوال ﻤﺼدر اﻟﻀﻐط . 
ﻫذا ﻤﻊ اﻟﻌﻠم أن اﻟﻀﻐوط اﻟﺘﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻔرد ﻟﺘﺤﻘﯿق اﻻﺘﻔﺎق ﻗد ﺘﻛون ﺼرﯿﺤﺔ ﻤﺼﺎﺤﺒﺔ ﺒﺎﻟﺘﻬدﯿد أو 
اﻟﻌﻘﺎب ، وﻗد ﺘﻛون ﻤﺴﺘﺘرة أو ﻏﯿر ﻤﺒﺎﺸرة ، إﻻ أن اﻟﻔرد ﯿدرﻛﻬﺎ وﯿﺘﺄﺜر ﺒﻬﺎ ، ﺒل ﻗد ﯿﻛون اﻟﺘﺄﺜر ﺒﺎﻟﻨوع 
اﻟﻤﺴﺘﺘر ﻤن اﻟﻀﻐوط أﻛﺜر ﻋﻤﻘﺎ ووﻀوﺤﺎ ﻋﻠﻰ اﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﺸﺨص وﻗﯿﻤﻪ ﻤن اﻟﻨوع اﻟظﺎﻫر اﻟﻌﻠﻨﻲ ، 
وﻤن ﻫﻨﺎ ﺘظﻬر دﻗﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام واﻟﻤﺠﺎراة وأﻫﻤﯿﺔ ﻋدم اﻟﺨﻠط ﺒﯿﻨﻬﻤﺎ ﻋﻨد ﺘﻨﺎول اﺤدﻫﻤﺎ أو 
ﻛﻼﻫﻤﺎ ﺒﺎﻟدراﺴﺔ . 
إن اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻨﺘﺎج ﺠﻤﺎﻋﻲ ﻟﺘﻔﺎﻋل ﺠﻤﺎﻋﺔ ﻤن اﻷﻓراد  -اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ :5-4
ﯿﻌﻤﻠون ﻓﻲ ﻨﻔس اﻟﻤﺠﺎل ﺒﻘﺼد ﺘﺤﻘﯿق ﻨﻔس اﻟﻬدف، وﻫﻨﺎ ﯿﻘﺘرب ﻤﻔﻬوم اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻤن اﻟروح 
 اﻟﺠﻤﺎﻋﯿﺔ ﺒﺤﯿث ﺘﻛون أﻫداف اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ واﺤدة، ﯿﻨﺸطون ﺠﻤﯿﻌﺎ ﺒﻘﺼد ﺘﺤﻘﯿﻘﻬﺎ وﯿﺘﻌﺎوﻨون ﻓﻲ ﺴﺒﯿل ذﻟك
  .(23 ، ص 0102)اﻟﻌزﯿز، 
ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ اﺘﺠﺎﻫﺎت اﻷﻓراد واﻟﺠﻤﺎﻋﺎت ﻨﺤو ﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤل وﻨﺤو اﻟﺘﻌﺎون اﻟﻨﺎﺒﻊ اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻛﻤﺎ ﻋرﻓت 
ﻤن ذاﺘﻬم ، ﻟﺒذل أﻗﺼﻰ طﺎﻗﺎﺘﻬم ﻓﻲ ﺴﺒﯿل ﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ ، أي أن اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﺘﺸﻤل 
اﻨدﻓﺎع اﻷﻓراد ﻨﺤو ﻋﻤﻠﻬم ﺒﻛل طﺎﻗﺎﺘﻬم ﻓﻲ ﺴﺒﯿل اﻨﺠﺎزﻩ وﻓق ﻤﺎ ﻫو ﻤطﻠوب ﻤﻨﻬم ﺒﻌد أن ﺘم إﺸﺒﺎع 
ﻫو ﺘطﺎﺒق اﻟﻔرد ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ وارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﻬﺎ اﻟﺘزام ﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ﻤن ﺨﻼل اﻟﻌﻤل ، ﺒﯿﻨﻤﺎ ﻤﻔﻬوم 
 وﻤن ﻫﻨﺎ ﯿﻤﻛن ﻤﻼﺤظﺔ اﻵﺘﻲ : (522 ، ص 5002)اﻟﺼﯿرﻓﻲ ، 
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ﯿرﻛز ﻤﻔﻬوم اﻻﻟﺘزام ﻋﻠﻰ درﺠﺔ ارﺘﺒﺎط اﻟﻔرد ﺒﺎﻟﻨظم ، ﻓﻲ ﺤﯿن ﯿرﻛز ﻤﻔﻬوم اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻋﻠﻰ  -
 رﻏﺒﺔ اﻟﻔرد ﻹﻨﺠﺎز أﻫداﻓﻪ ﻤن ﺨﻼل إﺸﺒﺎﻋﻪ ﻟﺤﺎﺠﺎﺘﻪ .
إن وﺠود اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻟدى اﻷﻓراد ﯿﻌﻨﻲ ﺒﺎﻟﻀرورة زﯿﺎدة داﻓﻌﺘﯿﻬم وأداﺌﻬم ﻓﻲ ﺤﯿن أن اﻻﻟﺘزام ﻻ  -
 ﯿرﺘﺒط ﺒﺎﻟﻀرورة ﺒداﻓﻌﯿﺔ اﻷﻓراد وأداﺌﻬم .
إن اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﺼﻌﺒﺔ اﻟﺒﻨﺎء وﺴﻬﻠﺔ وﺴرﯿﻌﺔ اﻟﻬدم، ﻓﻲ ﺤﯿن أن اﻻﻟﺘزام ﯿﺘﺼف ﺒﺎﻟدﯿﻤوﻤﺔ،  -
وﺒطﺒﯿﻌﺔ اﻟﺤﺎل ﻓﺎن اﻻﺨﺘﻼﻓﺎت اﻟﺴﺎﺒﻘﺔ ﻻ ﺘﻌﻨﻲ اﻨﻔﺼﺎل اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻋن اﻻﻟﺘزام، ﻓﺎﻟروح 
 اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﺘﻌﺘﺒر ﻤﺘﻐﯿر ﺴﺎﺒق ﻟﻼﻟﺘزام.
وﻋﻠﯿﻪ ﯿﻤﻛن اﻟﻘول أن اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻫﻲ ﻨﺘﺎج ﺠﻤﺎﻋﻲ ﻟﺘﻔﺎﻋل ﺠﻤﺎﻋﺔ ﻤن اﻷﻓراد ﯿﻌﻤﻠون ﻓﻲ ﻨﻔس 
اﻟﻤﺠﺎل ﺒﻘﺼد ﺘﺤﻘﯿق ﻨﻔس اﻟﻬدف، وﺒﻬذا ﯿﻘﺘرب ﻤﻔﻬوم اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻤن اﻟروح اﻟﺠﻤﺎﻋﯿﺔ وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ 
 . (951 ، ص 6002)ﺸﺤﺎﺘﺔ ،  ﺘﻛون أﻫداف اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ واﺤدة ﯿﻌﻤﻠون ﺠﻤﯿﻌﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﯿﻘﻬﺎ
 أﺨﻠص ﺒﻤﻌﻨﻰ ﺘرك اﻟرﯿﺎء ﻓﯿﻬﺎ، وأﺨﻠص اﻟﺤب ﻟﻐﺔﻨﻘول -اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻹﺨﻼص:اﻹﺨﻼص: 6-
 ، ص 8091)اﻟﯿﺴوﻋﻲ ،  واﻟﺨﺎﻟص ﺒﻤﻌﻨﻰ اﻟﺼﺎﻓﻲ اﻟﻨﺎﺼﻊ ﻤن اﻷﻟوان أو اﻟﻘول أي ﺨّﻠﺼﻬﻤﺎ ﻤن اﻟﻐش
 . (471
ﻓﺎﻹﺨﻼص ﻫو أﺴﺎس اﻟﻨﺠﺎح واﻟظﻔر ﺒﺎﻟﻤطﻠوب ﻓﻲ اﻟدﻨﯿﺎ واﻵﺨرة ، ﻓﻬو اﻟﻌﻤل ﺒﻤﻨزﻟﺔ  إﺼطﻼﺤﺎ : أﻤﺎ
اﻷﺴﺎس ﻟﻠﺒﻨﯿﺎن ، وﺒﻤﻨزﻟﺔ اﻟروح ﻟﻠﺠﺴد واﻹﺨﻼص وﻀدﻩ ﯿﺘواردان ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻠب ، وٕاﻨﻤﺎ ﯿﻛون ﻓﻲ ذﻟك 
اﻟﻤﻘﺼود واﻟﻨﯿﺎت. 
اﻹﺨﻼص ﺼدق اﻟﻨﯿﺔ ﻤﻊ اﷲ ﺘﻌﺎﻟﻰ .  اﺒراﻫﯿم ﺒن أدﻫم : وﻓﻲ ﻤﻌﻨﺎﻩ ﻗول
 . ﻤﺸﺎﻋر اﻟﻔرد وٕاﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﻔرد ﻨﺤو اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻌﻤل ﺒﻬﺎﻛﻤﺎ أّن اﻹﺨﻼص ﯿﻌﻨﻲ : 
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واﻟرﻏﺒﺔ ﻓﻲ إﻨﺸﺎء ﻋﻼﻗﺔ وﺠداﻨﯿﺔ ، ﻫو إﺨراج اﻟﺨﻠق ﻋن ﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻟرب  اﻟﻤﺤﺎﺴﺒﻲ : اﻹﺨﻼص وﻗﺎل
وﻋﺎطﻔﯿﺔ ﻤﻊ اﻵﺨرﯿن ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ وﻤﻊ اﻷﻓراد ﺒﺼﻔﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻬو ﯿدل ﻋﻠﻰ ﺤﺎﺠﺔ وداﻓﻊ وﺸﻌور ﻤؤداﻩ 
)اﻟﻐزاﻟﻲ  ﻋﻼﻗﺔ ﺘﻘﺒل اﻨﺘﺴﺎب وارﺘﺒﺎط وﺘﻤﺜل ، وﺘوﺤد وﺘﻌﺎون وﻤﺴؤوﻟﯿﺔ وﺤب ﻤﻊ اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ ووﻻء ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ
 . (03-62 ، ص ص 8991، 
 : ﺘﻌﻨﻲ ﻫذﻩ اﻟﻌﻤﻠﯿﺔ (ytimrofnoC –اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺘﻤﺎﺜل : اﻟﺘﻤﺎﺜل )اﻹﻤﺘﺜﺎل ﻟﻠﺠﻤﺎﻋﺔ 7-4
ﻗﺒول اﻟﻌﻀو ، وﺘﺒﻨﯿﻪ ﻟﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ وﺘﻤﺎرس اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ ﻀﻐوطﺎ ﺘﻰ ﻋﻠﻰ اﻷﻋﻀﺎء ﻟﺤﻤﻠﻬم ﻋﻠﻰ 
ﻗﺒول ﻫذﻩ اﻟﻤﻌﺎﯿﯿر أو إﺘﺒﺎﻋﻬم ﻟﻬﺎ ، وذﻟك ﻨظرا ﻷﻫﻤﯿﺘﻬﺎ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻬوﯿﺔ اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ وﻨﺸﺎطﺎﺘﻬﺎ ، وﺒﺼﻔﺔ 
ﻋﺎﻤﺔ ﻓﺈّن ظﺎﻫرة اﻹﻤﺘﺜﺎل ﻟﻠﻤﻌﺎﯿﯿر ﻗوﯿﺔ ﺠّدا ، وﻫﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺠﻌل ﺴﻠوك اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ ﻤوﺤدا وﻤﻨﺴﺠﻤﺎ 
. ( 763-663 ، ص ص 9991)روﻨﺎﻟدي و ﺤﻠﻤﻲ ، وﻤﻨّظﻤﺎ 
 وﯿظﻬر ذﻟك ﻓﻲ اﻟﺘﻌﺒﯿر اﻻﻋﺠﺎﺒﻲ :اﻹﺤﺴﺎس ﺒﺎﻹﻨﺘﻤﺎء   أوnoitacifitnedIﻫﻨﺎك ﻤﺎ ﯿﻌرف ﺒﺎﻟﺘﻤﺎﺜل 
ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ ، واﻻﻓﺘﺨﺎر ﺒﻬﺎ واﻟﻘﻨﺎﻋﺔ اﻟذاﺘﯿﺔ ﺒﺄﻫداﻓﻬﺎ وﻗﯿﻤﻬﺎ ﻛﻤﺎ أّﻨﻪ ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻟﯿد اﻟﺘﻲ ﺘﺸد ﻋﻠﻰ اﻷﺨرى ، 
ﻟﯿﺴت ﻷﻨﻬﺎ ﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻤﻌﻬﺎ أو ﻷﻨﻬﺎ ﺘﺸﺒﻬﻬﺎ ، ﺒل ﻷّﻨﻬﻤﺎ ﯿﺤﺘوﯿﺎن اﻟﻬدف ﻨﻔﺴﻪ وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﯿﻛون اﻻﻤﺘﺜﺎل 
)ﻤن اﻟﯿوم ﻟﻠﻤﻬﻨﺔ أﻛﺜر ﻤن اﻻﻤﺘﺜﺎل ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ وﺨﯿر ﻤﺜﺎل ﻋﻠﻰ ذﻟك ﻨﺠد : اﻟﺘﻘﺎﻋد اﻟوظﯿﻔﻲ ﻓﻲ اﻟﺠزاﺌر
( . 6102اﻟدراﺴﻲ : ﺤول اﻟﺘﻤﺎﺜل اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ ، 
طﺒﯿﻌﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻹﻤﺘﺜﺎل ﺘﺘﻤرﻛز ﺤول اﻟﻌﺎﻤل واﻟﻤواﻓﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺄﺜﯿر اﻵﺨرﯿن ﺒﺸﻛل أﺴﺎﺴﻲ 
ﻟﻺﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ، ﻤن ﺨﻼل اﻷﺠر أو اﻟﺘرﻗﯿﺔ ، ﻓﻔﻲ ﻫذﻩ اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﯿﺘم إﻋﺘﻤﺎد اﻟﺴﻠوﻛﯿﺎت واﻟﻤواﻗف ﻟﯿﺴت 
ﺒﺴﺒب اﻟﻤﻌﺘﻘدات اﻟﻤﺸﺘرﻛﺔ وﻟﻛن ﺒﺒﺴﺎطﺔ ﻟﻛﺴب ﻤﻛﺎﻓﺂت ﻤﺤّددة ، وﺘرﺘﺒط ﻫذﻩ اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﻤن اﻹﻟﺘزام ﻤﻊ 
 اﻟﺒﻌد اﻹﺴﺘﻤراري ﺤﯿث اﻟﻌﺎﻤل ﯿﻘّرر ﺒﻌد ﺘﻘﯿﯿﻤﻪ ﻟﻠﻤﻛﺎﻓﺂت وٕاﺠراﺌﻪ ﻋﻤﻠﯿﺔ ﺤﺴﺎﺒﯿﺔ اﻟﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ
 . (731 ، ص 5102)درﻨوﻨﻲ ، 
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 ﻤن ﻗﺒل اﻟﻔرد ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻪ، واﻟﺘﻲ tnemevlovnIﻫﻨﺎك اﻻﻨدﻤﺎج:  -اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻹﻨدﻤﺎج :8-4
 . (511، ص 5102)ﺒن إﺒراﻫﯿم ، ﺘﻨﺒﻊ ﻋن رﻀﺎﻩ اﻟﻨﻔﺴﻲ ﺒﺄﻫﻤﯿﺔ اﻷﻨﺸطﺔ واﻷدوار اﻟﺘﻲ ﯿﻘوم ﺒﻬﺎ 
ﻤن اﻟﻤﺘﻐّﯿرات اﻟّﺴﻠوﻛّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻘﺘرب ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﻔﺴﯿر  -اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺘوّﻗﻊ :9-4
 ﻓﺈذا ﻛﺎن ﻤﻔﻬوم اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﺘطّﻠب أّﯿﺔ  ycnatcepxEﺴﻠوك اﻟﻔرد وٕارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻫو اﻟﺘوّﻗﻊ 
ﻓﺎﺌدة ﺘﺤﻠﯿﻠّﯿﺔ ﻓﯿﻨﺒﻐﻲ ﺘﻤّﯿزﻩ ﻋن ﻤﻔﻬوم اﻟﺘوّﻗﻊ ﻛوﻨﻬﻤﺎ ﻗّوﺘﯿن ﺴﻠوﻛّﯿﺘﯿن ، ﻓﺈﻓﺘراض اﻟﺘوّﻗﻊ ﯿﻘوم ﻋﻠﻰ 
أﺴﺎس أّن ﻨزﻋﺔ اﻟﻔرد ﻟﻠﺒﻘﺎء ﻓﻲ ﻤﻨّظﻤﺔ ﻤﻌّﯿﻨﺔ ﺘزداد ﻛﺈﺤﺘﻤﺎﻟّﯿﺔ ﻹدراﻛﻪ إﺴﺘﻤرار اﻟﻤﻛﺎﻓﺂت اﻟﻌﺎدﻟﺔ 
اﻟﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺈﺴﺘﻤرار ﻋﻀوّﯿﺘﻪ ﻓﻲ ﺘﻠك اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، ﻓﻲ ﺤﯿن أّن إﻓﺘراض اﻹﻟﺘزام ﯿرى أّن ﻨزﻋﺔ اﻟﻔرد ﻟﻠﺒﻘﺎء 
ﻓﻲ ﻤﻨّظﻤﺔ ﻤﻌّﯿﻨﺔ ﺘزداد ﺒزّﯿﺎدة إﺴﺘﻔﺎدﺘﻪ ، وأّن اﻟﻔرص اﻟﺒدﯿﻠﺔ ﻟﻠﻌﻤل ﺨﺎرج اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺘﺼﺒﺢ ﻤﻌدوﻤﺔ ، 
 وأّن اﻟﺘطﺎﺒق ﻤﻊ ﻤﺠﺘﻤﻊ ﺘﻠك اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺘﺠﻌﻠﻪ ﯿرﺘﺒط ﺒﻬﺎ .
وﺒذﻟك ﯿﺼﺒﺢ ﻛل ﻤن اﻹﻟﺘزام واﻟﺘوّﻗﻊ ﯿوّﻀﺤﺎن ﻋﻀوّﯿﺔ اﻟﻔرد ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ واﻷداء اﻟذي ﯿﺘرّﺘب ﻋﻠﻰ 
ﺘﻠك اﻟﻌﻀوّﯿﺔ ، وﻋﻠﻰ اﻟّرﻏم ﻤن أّن اﻹﻟﺘزام واﻟﺘوّﻗﻊ ﯿﻠﺘﻘّﯿﺎن ﻓﻲ ﻛوﻨﻬﻤﺎ ﻗّوﺘﯿن ﺴﻠوﻛّﯿﺘﯿن ﺘﻔّﺴران أّن 
ﺘﻤّﺴك اﻟﻔرد وٕارﺘﺒﺎطﻪ ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، إّﻻ أّن إﻓﺘراﻀﺎﺘﻬﻤﺎ وآﻟّﯿﺎﺘﻬﻤﺎ ﻤﺘﺒﺎﯿﻨﺔ ، ﻓﻔﻲ اﻟوﻗت اﻟذي ﯿرّﻛز ﻓﯿﻪ 
اﻟﺘوّﻗﻊ ﻋﻠﻰ اﻟﻌواﺌد واﻟﻌداﻟﺔ ، ﯿﻼﺤظ أّن دواﻓﻊ اﻹﻟﺘزام ﺘﺘﻌّدى ذﻟك ﻓﻘد ﯿﻛون اﻹﻟﺘزام ﻨﺎﺘﺞ ﻋن رﺴﺎﻟﺔ 
إﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ ﺘﺤّﻘﻘﻬﺎ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ أو ﺒﺴﺒب اﻟّرﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﻨﺠﺎح أو ﺒﺴﺒب ﻤن ﻤﯿول أو ﻨزﻋﺔ ﺸﺨﺼّﯿﺔ 
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-أﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ : 5
 اﻻﻟﺘزام ﻤﺴﺘوى ﻋﻠﻰ ﺒﻬﺎ ﻟﻼﺴﺘدﻻل اﻷﺒﻌﺎد ﻤن ﻋدد ﺘﺸﺨﯿص إﻟﻰ اﻟدراﺴﺎت ﻤن اﻟﻌدﯿد إﺘﺠﻬت
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، وﺘﺤدﯿد طﺒﯿﻌﺔ ﺘﺄﺜﯿرﻩ ﻓﻲ اﻟﻤﺘﻐﯿرات اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ و اﻟﺴﻠوﻛﯿﺔ،و ﯿﻌﺘﺒر ''ﺒورﺘر'' ﻤن اﻟرواد ﻓﻲ 
 اﺘﺠﺎﻩ اﻟﻔرد ﺒﻬﺎ ﯿﺸﻌر اﻟﺘﻲ اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ و اﻻﻟﺘزام ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ؛ ﻤن ﻛﻼ ﻫذا اﻟﺠﺎﻨب ﺒﺤﯿث ﺘم ﺘﺴﻤﯿﺔ
 .(082 ، ص 4102)أﺤﻤد،ﺒﻬﺎ  اﻹﯿﻤﺎن إﻟﻰ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ ﺒﺎﻟﻌﻤل ﻓﯿﻬﺎ؛ اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ اﻟرﻏﺒﺔ و ﻤﻨظﻤﺘﻪ؛
 اﻟﻨﺤو ﻋﻠﻰ إﻟﯿﻬﺎ اﻟﺘطرق وﯿﻤﻛن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ؛ ﻋن اﻟﺘﻌﺒﯿر ﺨﻼﻟﻬﺎ ﻤن ﯿﻤﻛن ﻏﯿرﻫﺎ و اﻷﺒﻌﺎد ﻫذﻩ
اﻟﺘﺎﻟﻲ: 
ﯿرى ﺒورﺘر و زﻤﻼؤﻩ أن اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻌرف ﺒﺄﻨﻪ ''ﻗوة ﺘطﺎﺒق اﻟﻔرد ﻤﻊ   :اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ  اﻟوﻻء .1
  .(431، ص 6002)ﺤﻨوﻨﺔ ،ﻤﻨظﻤﺘﻪ و ارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﻬﺎ''
 ﻻ ﺠزء اﻟﻔرد ﻫذا وأن ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ؛ ﺒﺎﻻﻨﺘﻤﺎء اﻟﻔرد داﺨل اﻟﺸﻌور اﻟذي ﯿﻨﻤو اﻟوﻻء ﻋن -ﻛﻤﺎ ﯿﻌﺒر
 ﯿﺘوﻟد ﻫﻨﺎ وﻤن أﻫداﻓﻪ ، ﺘﺤﻘﯿق ﺨﻼل ﻤن ﺘﺘﺤﻘق أﻫداﻓﻪ وان ّ ﺒﻬﺎ؛ ﯿﻌﻤل اﻟﺘﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﯿﺘﺠزأ
 و ﻟﻠوﻻء ﺸﻛﻠﯿن وﻫﻨﺎك، اﻟﻤﻨظﻤﺔ  ﻨﺠﺎح ﻟﺘﺤﻘﯿق اﻟﺠﻬد ﻤن اﻟﻤزﯿد ﺒذل ﻓﻲ اﻟﻘوﯿﺔ اﻟرﻏﺒﺔ اﻟﻔرد ﻟدى
 :ﻫﻲ
 ﺒﺄﻫداف اﻟﻔرد ﻗﻨﺎﻋﺔ ﻤن اﻟﻨﺎﺒﻊ و ﻤﻨظﻤﺘﻪ و اﻟﻔرد ﺒﯿن اﻟﺤﻘﯿﻘﻲ اﻻﻨدﻤﺎج ﯿﻤﺜل :اﻟﻤﻌﻨوي اﻟوﻻء 
 ﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻓﺈﻨﻪ و اﻟﻤﻌﺎﯿﯿر؛ و اﻷﻫداف ﻟﻬذﻩ ﺘﻤﺜﻠﻪ و ﺒﻬﺎ؛ ﯿﻌﻤل اﻟﺘﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻌﺎﯿﯿر و ﻗﯿم و
 .أﻫداﻓﻬﺎ ﺘﺤﻘﯿق ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤﺴﺎﻋدة اﻟواﺠب ﻤن أن ﯿرى
 ﻤن اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻠﺒﯿﻪ أن ﯿﺴﺘطﯿﻊ ﻤﺎ ﺒﻤﻘدار ﯿﺘﺤدد :اﻟﻤﺘﺒﺎدﻟﺔ اﻟﻤزاﯿﺎ ﺤﺴﺎب ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺌم اﻟوﻻء 
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: اﻟﻤﻨظﻤﺔ  اﺘﺠﺎﻩ .اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ2
ﯿزداد اﻟدور اﻟذي ﺘﻠﻌﺒﻪ اﻟوظﯿﻔﺔ ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف دول اﻟﻌﺎﻟم ، ﻨظرا ﻟزﯿﺎدة اﻟﺘﺨﺼﺼﺎت ﻓﻲ اﻟدول اﻟﺤدﯿﺜﺔ ، 
وﺘؤﺘﻰ اﻟوظﯿﻔﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺌﻤﯿن ﻋﻠﯿﻬﺎ اﻟﺘزاﻤﺎت ، وﺘﺤﻤﻠﻬم ﻤﺴؤوﻟﯿﺎت إدارﯿﺔ  )ﻗﺎﻨوﻨﯿﺔ وأﺨﻼﻗﯿﺔ( ﻻﺒد أن 
ﯿﻌﯿﻬﺎ اﻟﻌﺎﻤل ﺤﺘﻰ ﯿﺴﺘطﯿﻊ اﻟﻘﯿﺎم ﺒدورﻩ دون أن ﯿﻘﻊ ﺘﺤت طﺎﺌﻠﺔ ﻫذﻩ اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺎت ، واﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ ﻓﻲ 
ﻤﻌﻨﺎﻫﺎ اﻟﻌﺎم ﻫﻲ اﻟﻤؤاﺨذة أو اﻟﺘﺒﻌﯿﺔ وﻗد ﯿﻛون ﻤن اﻟﺼﻌب ﺘﺤدﯿد ﻤﻔﻬوم اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ اﻹدارﯿﺔ أو ﻗﯿﺎﺴﻬﺎ 
ﺒﺴﺒب ﺘﻌﺎرض اﻵراء ﺤول ﻫذا اﻟﻤﻔﻬوم إﻻ اﻨﻪ ﯿﻤﻛن ﺤﺼر ﻤﻌﻨﺎﻫﺎ ﻓﻲ ﻤﻌﻨﯿﯿن رﺌﯿﺴﯿن ﻫﻤﺎ ، 
اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ اﻟﻘﺎﻨوﻨﯿﺔ واﻷﺨﻼﻗﯿﺔ ، أﻤﺎ اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ اﻟﻘﺎﻨوﻨﯿﺔ : ﻓﻬﻲ ﺸﺒﯿﻬﺔ ﻓﻲ ﻤﻌﻨﺎﻫﺎ ﻟﻠﻤﺴﺎﺌﻠﺔ وﺘﻌﻨﻲ 
"اﻟﻤﺤﺎﺴﺒﺔ اﻟﻌﺎﻤل اﻟﻤﻘﺼر ﻤن ﻗﺒل رؤﺴﺎﺌﻪ اﻹدارﯿﯿن واﻟﺴﯿﺎﺴﯿﯿن اﻟذﯿن ﯿﻤﻛﻨﻬم ﺘوﻗﯿﻊ اﻟﻌﻘوﺒﺔ ﻋﻠﯿﻪ " ، 
أﻤﺎ اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ اﻷﺨﻼﻗﯿﺔ : ﻓﻬﻲ ﺸﺒﯿﻬﺔ ﻓﻲ ﻤﻌﻨﺎﻫﺎ ﻟﻠوﻻء أو اﻻﻨﺘﻤﺎء وﯿﻘظﺔ اﻟﻀﻤﯿر . 
وﺘﻌﻨﻲ اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﺸﻌر ﺒﻬﺎ اﻟﻌﺎﻤﻠون ﺘﺠﺎﻩ اﻟﻔﻌﺎﻟﯿﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﺘﺼل ﺒﻬﺎ ﻋﻤﻠﻬﺎ . 
ﻓﺎﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ اﺘﺠﺎﻩ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻌﻨﻲ إﺤﺴﺎس اﻟﻔرد ﺒﺎﻻﻟﺘزام ﻨﺤو اﻟﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ وذﻟك ﻤﻘﺎﺒل اﻟدﻋم اﻟﺠﯿد 
اﻟذي ﺘﻘدﻤﻪ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻟﻤﻨﺘﺴﺒﯿﻬﺎ واﻟﺴﻤﺎح ﻟﻬم ﺒﺎﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ واﻟﺘﻔﺎﻋل اﻻﯿﺠﺎﺒﻲ ، ﻟﯿس ﻓﻘط ﻓﻲ ﺘﺤدﯿد 
اﻹﺠراءات وﻛﯿﻔﯿﺔ ﺘﻨﻔﯿذ اﻟﻌﻤل ﺒل اﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ وﻀﻊ اﻷﻫداف ورﺴم اﻟﺴﯿﺎﺴﺎت اﻟﻌﺎﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ، ﻤﻤﺎ 
ﯿﺠﻌل اﻟﻔرد ﯿﻤﺘﻨﻊ ﻋن ﺘرك اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻟﻛوﻨﻪ ﻤﻠﺘزﻤﺎ أﺨﻼﻗﯿﺎ ﻓﻲ ﺘﻤﻛﯿن اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻷﻫداف 
وﺘﻨﻔﯿذ اﻟﺴﯿﺎﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺸﺎرك ي وﻀﻌﻬﺎ وﻛذﻟك ﻻﻟﺘزاﻤﻪ ﺒﺄﺨﻼق اﻟﻤﻬﻨﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺤﺘم ﻋﻠﯿﻪ إﻟﻘﺎء ﻓﻲ 
  .(493 - 053 ، ص ص 8991)ﺴﻌﺎدﻩ ،  اﻟﻤﻨظﻤﺔ
   :اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻓﻲ ﺒﺎﻟﻌﻤل اﻹﺴﺘﻤرار ﻓﻲ .اﻟرﻏﺒﺔ3
و ﯿﺘﻤﺜل ﺒﻌد اﻻﻟﺘزام ﺒﺎﻻﺴﺘﻤرار ﺒﺎﻟﻌﻤل ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺒﻌد اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟﻤﺴﺘﻤر ،وان درﺠﺔ اﻟﺘزام 
اﻟﻔرد ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﺤﺎﻟﺔ ﺘﻘﺎس ﺒﺎﻟﻘﯿﻤﺔ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﻤن اﻟﻤﻤﻛن أن ﯿﺤﻘﻘﻬﺎ اﻟﻔرد ﻟو اﺴﺘﻤر ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ 
ﻤﻘﺎﺒل ﻤﺎ ﺴﯿﻔﻘدﻩ ﻟو ﻗرر اﻻﻟﺘﺤﺎق ﺒﺠﻬﺎت أﺨرى ،ﺤﯿث أن ﺘﻘﯿﯿم اﻟﻔرد ﻷﻫﻤﯿﺔ اﻟﺒﻘﺎء ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﯿﺘﺄﺜر 
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ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟﻌواﻤل ﻤﻨﻬﺎ اﻟﺘﻘدم ﻓﻲ اﻟﺴن و طول ﻤدة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒر ﻤن اﻟﻤؤﺸرات اﻟرﺌﯿﺴﯿﺔ 
  .(51، ص 8002)اﻟﻌﺘﺒﻲ،ﻟوﺠود رﻏﺒﺔ ﻟدى اﻟﻔرد ﻓﻲ اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻪ  
 اﻓﺘﺨﺎرﻫم وﻤدى ﺒﻬﺎ ﯿﻌﻤﻠون اﻟﺘﻲ ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻷﻓراد إﯿﻤﺎن ﻤدى وﯿﻌﻨﻲ ة:ﺒﺎﻟﻤﻨظم اﻹﯿﻤﺎن.4
 و اﻻﺴﺘﻘﻼﻟﯿﺔ درﺠﺔ و ﻟﻌﻤﻠﻪ اﻟﻤﻤﯿزة ﻟﻠﺨﺼﺎﺌص ﻤﻌرﻓﺘﻪ ﺒﻤدى اﻟﻔرد ﻟدى اﻟﺒﻌد ﻫذا ﺒﻌﻀوﯿﺘﻬﺎ؛وﯿﺘﻛون
 ﺒﺎن اﻟﻔرد إﺤﺴﺎس ﺒدرﺠﺔ ﯿﺘﺄﺜر ﻟﻪ؛ﻛﻤﺎ ﺘوﺠﯿﻬﻬم و اﻟﻤﺸرﻓﯿن وﻗرب اﻟﻤطﻠوﺒﺔ اﻟﻤﻬﺎرات وﺘﻨوع أﻫﻤﯿﺘﻪ
 ﻓﯿﻤﺎ ﺴواء اﻟﻘرارات اﺘﺨﺎذ ﻤﺠرﯿﺎت ﻓﻲ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﺒﺎﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻟﻪ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﻬﺎ ﯿﻌﻤل اﻟﺘﻲ  اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ اﻟﺒﯿﺌﺔ
 ﺒﺸﻛل ﻨﺸﺎطﻬﺎ ﻋرض و ﻟﻤﻨظﻤﺘﻪ ﺒﺎﻨﺘﻤﺎﺌﻪ ﯿﻔﺘﺨر ﯿﺠﻌﻠﻪ ﻫذا وﻛل ﻫو؛ ﯿﺨﺼﻪ ﻤﺎ أو ﺒﺎﻟﻌﻤل ﻤﻨﻬﺎ ﯿﺘﻌﻠق
 ﺠو ﺒوﺠود اﻟﺸﻌور اﻟﺨﺎﺼﺔ ﻤﺸﺎﻛﻠﻪ ﻛﺎﻨت ﻟو ﻛﻤﺎ ﻤﺸﺎﻛﻠﻬﺎ وﯿﺘﺒﻨﻰ ﻋﻨﻬﺎ ﻟﻶﺨرﯿن ﺤدﯿﺜﻪ ﻋﻨد اﯿﺠﺎﺒﻲ
 . (22 ، ص 3002)اﻟﻠوزي ،ﺒﻌﻤل  ﯿرﺒطﻪ أﺨوي
وﻤن أﺠل اﻟﺘﻌﻤق أﻛﺜر ﻓﻲ أﻨواع اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻨﺠد أن ﻫﻨﺎك اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻟﻨظرﯿﺎت اﻟﺘﻲ ﺘطرﻗت 
 ﻟﻤوﻀوع اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻫﻲ ﻛﺎﻵﺘﻲ:
 (:yroeht tnemtimmoc ecnaunitnoc )ﻨظرﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺒﻘﺎﺌﻲ-1
ﯿﺸﯿر اﻹﻟﺘزام اﻟﺒﻘﺎﺌﻲ أو اﻹﺴﺘﻤراري ﻟﻘّوة إﺤﺘّﯿﺎج اﻟﻔرد ﻟﻠﻌﻤل ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻷّﻨﻪ ﻻ ﯿﺴﺘطﯿﻊ ﺘﺤّﻤل أﻋﺒﺎء 
. ( 902 ، ص 4002)أﻨور ﺴﻠطﺎن ، اﻟﻤﻌﯿﺸﺔ ﺒطرﯿﻘﺔ أﺨرى 
 أﺤد اﻟّﺘﺼورات اﻟﻬﺎّﻤﺔ ﻟﻼﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺤﺎول أن ﯿوﻀﺢ rehceBإﺨﺘﺎر  ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟّﻨظرّﯿﺔ
ﻤﻌﻨﺎﻩ و ﯿﺒﻠورﻩ ﻤن ﺨﻼل ﻨظرﯿﺔ واﻀﺤﺔ ﻋرف ﻓﯿﻬﺎ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄﻨﻪ:''اﻨدﻤﺎج اﻟﻔرد ﻓﻲ ﺨط ﻤﻌﯿن 
ﻤن اﻟﺘﺼرﻓﺎت اﻟﺜﺎﺒﺘﺔ  و اﻟﻤﺘواﻓﻘﺔ '' و ﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﯿﻛون اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻫو درﺠﺔ ارﺘﺒﺎط اﻟﻔرد ﺒﻤﻨظﻤﺔ 
ﻤﻌﯿﻨﺔ ،وان ﻫذا اﻻﻟﺘزام ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات اﻟﻔرد ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ أو ﻻن ﯿﺠري ﻋدد ﻤن اﻟﻤراﻫﻨﺎت –
.  (81 ، ص 8002)أﺤﻤد ، اﻟﺠﺎﻨﺒﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺄﻛﯿد ﺒﻘﺎء اﻟﻔرد ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ 
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ﯿﺸﯿر إﻟﻰ اﻟﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻟوﺠود ﻗدر ﻛﺒﯿر ﻤن  rehceB ّن اﻹﻟﺘزام اﻟّﺴﻠوﻛﻲ اﻟذي ﯿﻘدﻤﻪإو ﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ف
ﻤﺎ ﺘرك اﻟﻤﻨظﻤﺔ.  اﻹﺴﺘﺜﻤﺎرات ﻟﻠﻔرد ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﺴوف ﺘﻔﻘد ﻫذا ﻤﺎ إذا
 و ﻛذا اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﻻﺨﺘﺒﺎر ﻨظرﯿﺔ اﻟرﻫﺎن –rehceBم ﻤن ﻗﺒل 0691ﺴﺘﺤدﺜت اﻟﻨظرﯿﺔ ﻋﺎمإ
اﻟﺠﺎﻨﺒﻲ و اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﺼدﻗﻬﺎ، و ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻟﻨظرﯿﺔ طور اﻟﺒﺎﺤﺜون ﻤﻘﺎﯿﯿس ﻤﺘﻌددة ﻟﻘﯿﺎس اﻻﻟﺘزام 
 ، ص 8002)أﺤﻤد ، rehceB اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ، ﻛﻤﺎ ﺤﺎوﻟوا اﻟﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺤددات اﻻﻟﺘزام اﻟﺴﻠوﻛﻲ اﻟذي ﻗدﻤﻪ
 . (81
  :(yroeht tnemtimmoc evitceffa)-ﻨظرﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟوﺠداﻨﻲ2
ﺘﺼور آﺨر ﻟﻔﻬم اﻻرﺘﺒﺎط اﻟﺴﯿﻛوﻟوﺠﻲ ﺒﯿن اﻟﻔرد و اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﻨﺎﺒﻊ ﻤن اﻟﺘواﻓق ﻓﻲ اﻟﻘﯿم و اﻷﻫداف ﺒﯿن 
اﻟﻔرد و اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻨﺘﻤﻲ إﻟﯿﻬﺎ ﻫذا اﻟﺘﺼور أطﻠق ﻋﻠﯿﻪ اﻟﺘوﺤد ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﻫو ﯿﻌﻨﻲ اﻟﺘﻤﺎﺜل ﻓﻲ 
اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﻌﺎﻤﺔ و اﻟﻤﺼﯿر ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﻤﻨظﻤﺔ. 
ﻫﻨﺎك ﻤن ﯿرى أﯿﻀﺎ أن اﻻﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ: ﯿﻌﺒر ﻋن ﻗوة و رﻏﺒﺔ اﻟﻔرد ﻓﻲ اﻻﺴﺘﻤرار ﺒﺎﻟﻌﻤل ﻓﻲ 
)ﺠرﯿﻨﺒرج اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺘواﻓق ﻤﻊ أﻫداﻓﻪ و ﻗﯿﻤﻪ و ﯿرﻏب ﻓﻲ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق ﺘﻠك اﻷﻫداف
  .(832،ص4002وﺒﺎرون،
وأﺨذت اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن ﻤﻔﻬوم اﻟﺘوﺤد ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ، و ﻤﻔﻬوم اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺜﻼث اﺘﺠﺎﻫﺎت رﺌﯿﺴﯿﺔ ﻫﻲ: 
ﻨظر إﻟﻰ ﻤﻔﻬوم اﻟﺘوﺤد و ﻤﻔﻬوم اﻻﻟﺘزام ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫم ﻤﻔﻬوﻤﺎ واﺤدا و ﺸﯿﺌﺎ واﺤدا ،ﺤﯿث  :-اﻹﺘﺠﺎﻩ اﻷول
وﯿرى  ﻫو اﻹﻟﺘزام ﺒﻤﻨظﻤﺎت اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻌﺎﻤﺔ، noitacifitnediﻋﻠﻰ أّن اﻟﺘوﺤد  9691nwarbﯿرى 
 أن ﻤﻔﻬوم اﻟﺘوﺤد (1791 eeL) أّن اﻟﺘوﺤد اﻟﻤﻬﻨﻲ ﻫو اﻻﻟﺘزام اﻟﻤﻬﻨﻲ ،وﯿرى ﻛذﻟك  (1791 nodlehS)
ﯿﺘﺴﺎوى اﻻﻟﺘزام  (8591 hcram)طﺒﻘﺎ ﻟﻤﻔﻬوم  noitazinagro htiw noitacifitnediﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ 
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻛﻤﺎ أن ﺒﻌض دارﺴﻲ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻨظرون إﻟﻰ اﻻﻟﺘزام ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﻤﻔﻬوم ﻤﻤﺎﺜل ﺘﻤﺎﻤﺎ 
 (2891reneiw,2891 nellA ,0991 reyeM ,retrop) . (4791 nanahcuB)ﻟﻠﺘوﺤد ﻤﺜل
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واﻟذي ﯿﻨظر إﻟﻰ اﻟﺘوﺤد ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ اﺤد ﻤﻛوﻨﺎت اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ  :-اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻟﺜّﺎﻨﻲ
ﻨظر إﻟﻰ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﻤﻔﻬوم ﯿﺘﻛون ﻤن اﻟﺘوﺤد ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ و اﻻﻨدﻤﺎج ﻓﯿﻬﺎ ﻻ و ﻨﺠد أن 
 . (2891reneiw ,2891 nellA ,0991 reyeM ,retrop)ﻤﻤﺜﻠﻲ ﻫذا اﻻﺘﺠﺎﻩ ﻫو ﻛل ﻤن : 
ﻨظر إﻟﻰ ﻤﻔﻬوم اﻟﺘوﺤد ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ وﻤﻔﻬوم اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﻤﺎ ﻤﻔﻬوﻤﯿن  :اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻟﺜﺎﻟث-
 . (76،ص8002)أﺤﻤد، (5991 leam ,2991 kcitet)ﻤﺨﺘﻠﻔﯿن و ﻤﺘﺒﺎﻋدﯿن وﻤن ﻫؤﻻء اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﻨﺠد 
 (yroeht tnemtimmoc evitamron)اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري -3
اّن ﺘطوﯿر اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ﻫو أﻤر ﻨظري أﻛﺜر ﻤﻤﺎ ﻫو ﻋﻤﻠﻲ ﺤﯿث ﯿﻬﺘم  nellA te reyaMذﻛر 
 ، ص 2102)ﺤّداد ﺒﻠﻔﻘﯿﻪ ، اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ﺒﺎﻟواﺠب اﻟذي ﯿﺸﻌر ﺒﻪ اﻟﻤوّظﻔون إّﺘﺠﺎﻩ اﻟﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
 . (54
 أن ﻨﻤوذج اﻻﻟﺘزام ﻟﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻤﺜل ﻛل اﻟﻨﻤﺎذج اﻟﻨظرﯿﺔ ذات اﻟﻔﺎﺌدة ﯿﺠب أن (2891 reneiw)وﯿرى 
  ﯿﻘﺎﺒل ﺜﻼث ﻤﻌﺎﯿﯿر ﻫﺎﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﻗل:
-دﻗﺔ ﺘﻌرﯿف اﻟﻨظرﯿﺔ. 1
-اﻟﺘﻛﺎﻤل اﻟﻨظري ﻤﻊ ﻏﯿرﻩ ﻤن اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻷﺨرى ذات اﻟﺼﻠﺔ . 2
-وﺠود ﻗوة ﺘﻨﺒؤﯿﺔ ﻟﻠﻨﻤوذج. 3
أن اﻏﻠب اﻟﺘﻔﺴﯿرات ﻟﻠﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ رﻛزت ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻠوك اﻟﻨﺎﺘﺞ ﻤن اﻟﻨﻤﺎذج اﻟﻤوﻗﻔﯿﺔ  :reneiwوﯿرى 
–اﻟﺸرطﯿﺔ ﻤﺜل ﻨظرﯿﺎت اﻟﺘوﻗﻌﺎت و ﻨظرﯿﺎت اﻟﺘدﻋﯿم و اﻻﻓﺘراض اﻟرﺌﯿﺴﻲ ﻟﺘﻠك اﻟﻨﻤﺎذج ﻫو اﻨﻪ ﻟﺘﻔﺴﯿر 
اﻟﺴﻠوك اﻟﻔردي ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺎت ﻨﺤﺘﺎج إﻟﻰ أن ﺘﺄﺨذ ﻓﻲ اﻻﻋﺘﺒﺎر اﻟﻀﻐوط اﻟﻤﻌﯿﺎرﯿﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ 
 larpm lanosrepﻤﺜل اﻟﻤﻌﺎﯿﯿر اﻷﺨﻼﻗﯿﺔ و اﻷدﺒﯿﺔ اﻟﻔردﯿﺔ  derusserp evitamron dezilanretni
 .  (031 ،ص 8002)أﺤﻤد ، sdradnats
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ﻫﻨﺎك ﻤن ﺤّدد أﯿﻀﺎ أﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺸﻛل ﻤﻛّوﻨﺎت ﻟﻠﻌﻼﻗﺎت اﻟﺜﺎﻨوّﯿﺔ ﻓﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت 
اﻟزﺒون وﻫﻲ ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ : 
ﺘﺘﺄّﺜر اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻹدارة واﻟّزﺒون ﺒدرﺠﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﺘﺒﺎدل ، وﺘﻌرف ﻛﺈرادة ﻤن -اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﺘﺒﺎدل : 1
اﻟطرﻓﯿن ﻟﻠﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻼﻗﺔ داﺌﻤﺔ وﻗوّﯿﺔ وﻤﺘﺎﺒﻌﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻤدى اﻟطوﯿل ﻟزّﯿﺎدة رﺒﺤّﯿﺔ اﻟﻤﻨﺘﺠﺎت )ﺴﻠﻊ 
وﺨدﻤﺎت( وٕاﺴﺘﻤرار اﻟﺘﺒﺎدل اﻟﻤرﯿﺢ ﺒﯿن اﻟطرﻓﯿن ، واﻟﺘﻔﺎﻋل ﺒﯿﻨﻬﻤﺎ ﯿﺘرﺠم ﺒﻌﻤﻠّﯿﺔ ﺘﻛّﯿف ﻤﺘﺒﺎدل وﻤﺼدر 
ﻷﻗﺼﻰ إﺒداع ﻤﻤﻛن ﺒﯿن اﻟّطرﻓﯿن ، ﺤﯿث ﺘوﺠد ﺜﻼث ﺼّﯿﻎ ﻟﻺﻟﺘزام : 
وﻫو إرادة اﻟّطرﻓﯿن ﻹﺜﺒﺎت اﻟﻌﻼﻗﺎت وٕاطﺎﻟﺘﻬﺎ ﻗدر ﻤﺎ أﻤﻛن . اﻹﻟﺘزام اﻟّﺸﺨﺼﻲ :-
إﺤﺴﺎس وﺸﻌور ﺒﻤوﺠب ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ واﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤن اﻟّطرﻓﯿن" إﻟﺘزام اﻹﻟﺘزام اﻷﺨﻼﻗﻲ : -
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺒﺘوﻓﯿر اﻟﺤد اﻷدﻨﻰ ﻤن اﻟﺨدﻤﺎت ﻟﺒﻌض زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ ﺤّﺘﻰ ﻓﻲ اﻟﺤﺎﻻت اﻟّطﺎرﺌﺔ" . 
ﻋدم إﻤﻛﺎﻨّﯿﺔ ﺘﺠﺎﻫل اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻤوﺠودة ﺴﺎﺒﻘﺎ ﻓﻲ ﺤﺎﻟﺔ اﻹﺨﻼل ﺒﺎﻹﻟﺘزام وﻤﺤﺎوﻟﺔ -اﻹﻟﺘزام اﻟﻬﯿﻛﻠﻲ : 
 .( 25 ، ص 4102)ورد اﻟﺒدري ،  ﺘﺠّﻨب اﻟﺨﺴﺎﺌر
:  -ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ6
ﻫﻨﺎك ﻤﺴﺘوﯿﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟﺘﻲ ﺘرﺘﺒط ﺒﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﻔرد ﻤن ﺨﻼل اﻟﺘزاﻤﻪ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
 ﯿﺼور ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻻﻟﺘزام ﻋﻨدﻤﺎ ﯿزداد وﻋﻨدﻤﺎ ﯿﺄﺨذ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﺎﻗص ، ﻓﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام (1 )واﻟﺸﻛل رﻗم
ﻟدى اﻟﻌﺎﻤل ﻗد ﯿﻨﺘﻘل ﻤن ﻤﺴﺘوى ﻤﻨﺨﻔض إﻟﻰ ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﺘدل واﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ﺘطوﯿرﻩ إﻟﻰ ﻤﺴﺘوى 






  اﻹﻟﺗزام اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ:اﻟﻔﺻل اﻟﺛﺎﻧﻲ 
 
 
 ( : ﯿﺒﯿن ﻤﺴﺘوﯿﺎت ﺘﻨﻤﯿﺔ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ .1ﺸﻛل رﻗم )           
  إﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ      إرﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ                   
 
 )درﻨوﻨﻲ ﻫدى دور اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ –دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨﯿﺔ ﺒﻤؤﺴﺴﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻟﻤﺼدر :
ر ﺒﺴﻛرة ضاﻟﻛواﺒل اﻟﻛﻬرﺒﺎﺌﯿﺔ ﺒﺴﻛرة ، أطروﺤﺔ ﻤﻘدﻤﺔ ﻟﻨﯿل ﺸﻬﺎدة اﻟدﻛﺘوراﻩ اﻟطور اﻟﺜﺎﻟث ل م د ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻲ
( . 231 ، ص 5102، اﻟﺠزاﺌر، 
وﻓﻲ ﻤﺎ ﯿﻠﻲ وﺼف ﻟﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ : 
  -ﻤﺴﺘوى أﻋﻠﻰ ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ :1
 واﺴﺘﻌدادﻫم ﻟﺒذل اﻟﺠﻬود ،ﯿﺘﺴم ﺒﻤﺴﺘوى ﻋﺎل ﻤن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى اﻟﻌﻤﺎل ﺒﻘﺒوﻟﻬم ﻗﯿم اﻟﻤﻨظﻤﺔ
ن اﻟﻤﯿول اﻟﺴﻠوﻛﯿﺔ ﻓﻲ ﻫذا أاﻟراﻤﯿﺔ إﻟﻰ اﻟﺒﻘﺎء ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ "إرادة اﻟﺒﻘﺎء" ، واﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿوﺤﻲ ب
اﻟﻤﺴﺘوى ﺘﺘﺼل ﺒﺸﻛل وﺜﯿق ﻤﻊ اﻟﺒﻌد اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻤن اﻻﻟﺘزام ، ﺤﯿث اﻷﻓراد ﯿرﯿدون اﻟﺒﻘﺎء . 
 
 
ﻣﺴﺘﻮى اﻋﻠﻰ ﻣﻦ  
اﻻﻟﺘﺰام 
ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﺘﺪل ﻣﻦ  
اﻻﻟﺘﺰام 
ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻨﺨﻔﺾ ﻣﻦ  
اﻻﻟﺘﺰام
ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻨﺨﻔﺾ ﻣﻦ  
اﻻﻟﺘﺰام
ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﺘﺪل ﻣﻦ  
اﻻﻟﺘﺰام
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-ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﺘدل ﻤن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ : 2
وﯿﺘﻤﯿز ﺒﻤﺴﺘوى ﻤﻌﺘدل ﻤن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤن ﻗﺒل اﻟﻌﻤﺎل ﺒﻘﺒول ﻤﻌدول ﻟﻸﻫداف واﻟﻘﯿم اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ، 
وﻛذﻟك اﻻﺴﺘﻌداد ﻟﺒذل اﻟﺠﻬد ﻟﻠﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ  ، ﯿﻤﻛن اﻻطﻼع ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻤﺴﺘوى اﻟذي ﯿﻌﻨﻲ اﻟﺘزاﻤﺎ 
ﺠزﺌﯿﺎ ، أي ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻟﺘزام ﻤﻌﻘول أو ﻤﺘوﺴط ، وﻫو إﺴﻨﺎد اﻻﻟﺘزام اﻟﻤﻌﻨوي ﻟﯿرﺘﺒط ﻤﻊ اﻟﺒﻌد اﻟﻤﻌﯿﺎري 
ﻻﻟﺘزام اﻷﻓراد ﺒﺎﻟﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻷﻨﻪ ﯿﻨﺒﻐﻲ أن ﯿﻔﻌﻠوا ذﻟك  . 
 -ﻤﺴﺘوى ﻤﻨﺨﻔض ﻤن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ :3
وﯿﺘﻤﯿز ﺒﺎﻨﺨﻔﺎض اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺴﺒب ﻋدم وﺠود ﻗﺒول ﻟﻸﻫداف واﻟﻘﯿم اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ وﻋدم اﻟرﻏﺒﺔ ﻓﻲ 
ﺒذل ﺠﻬد ﻟﻠﺒﻘﺎء ﺠﻬد ﻟﻠﺒﻘﺎء ﻤﻊ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ، واﻟﻌﺎﻤل اﻟذي ﯿﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻤﺴﺘوى ﯿﺠب أن ﯿﺸﻌر ﺒﺨﯿﺒﺔ 
أﻤل إزاء اﻟﻤﻨظﻤﺔ ، ﻓﻤﺜل ﻫذا اﻟﻌﺎﻤل ﯿرﺘﺒط ﺒﺎﻟﺒﻌد اﻻﺴﺘﻤراري ﻷﻨﻪ ﯿﺤﺘﺎج إﻟﻰ اﻟﺒﻘﺎء ، ﻓﻠو أﻋطﻰ ﻟﻪ 
 . (331 ، ص 5102)ﻫدى درﻨوﻨﻲ ، اﻟﺨﯿﺎر ﺴوف ﯿﺘرك اﻟﻤﻨظﻤﺔ 
-ﻤراﺤل اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ: 7
ﺘﻨّوﻋت آراء اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﺤول ﻤراﺤل اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ، ﻓﻬﻨﺎك ﻤن ﯿرى أن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤر ﺒﻤرﺤﻠﺘﯿن 
ﺘرﺘﺒطﺎن ﺒﻌﻤﻠﯿﺔ ارﺘﺒﺎط اﻟﻔرد ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ، وﻫﻤﺎ: 
ﯿﺨﺘﺎر اﻟﻔرد اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻌﺘﻘد  وﻏﺎﻟﺒﺎ ﻤﺎ-ﻤرﺤﻠﺔ اﻻﻨﻀﻤﺎم ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿرﯿد اﻟﻔرد اﻟﻌﻤل ﺒﻬﺎ: 1
أﻨﻬﺎ ﺘﺤﻘق رﻏﺒﺎﺘﻪ و ﺘطﻠﻌﺎﺘﻪ . 
أي اﻟﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﺼﺒﺢ ﻓﯿﻬﺎ اﻟﻔرد ﺤرﯿﺼﺎ ﻋﻠﻰ ﺒذل أﻗﺼﻰ ﺠﻬد ﻟﺘﺤﻘﯿق -ﻤرﺤﻠﺔ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ:2
 .( 91، ص 2002)اﻟﻤﺜﺎﻟﻲ، أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻟﻠﻨﻬوض ﺒﻬﺎ 
وﻫﻨﺎك ﻤن ﯿرى اﻨﻪ ﯿﻤﻛن ﺤﺼر ﻤراﺤل اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺜﻼث ﻤراﺤل و ﻫﻲ: 
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ﺒﺤﯿث أن اﻟﻔرد ﻫﻨﺎ ﯿﻛون اﻟﺘزاﻤﻪ ﻓﻲ اﻟﺒداﯿﺔ ﻤﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻔواﺌد اﻟﺘﻲ -ﻤرﺤﻠﺔ اﻹذﻋﺎن و اﻻﻟﺘزام:1
ﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤن اﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻓﻬو ﯿﻘﺒل ﺴﻠطﺔ اﻵﺨرﯿن و ﯿﻠﺘزم ﺒﻤﺎ ﯿطﻠﺒوﻨﻪ . 
 -ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺘطﺎﺒق و اﻟﺘﻤﺎﺜل ﺒﯿن اﻟﻔرد و اﻟﻤﻨظﻤﺔ :2
ﺤﯿث ﯿﻘﺒل اﻟﻔرد ﺴﻠطﺔ اﻵﺨرﯿن و ﺘﺄﺜﯿرﻫم رﻏﺒﺔ ﻤﻨﻪ ﻓﻲ اﻻﺴﺘﻤرار ﺒﺎﻟﻌﻤل ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻷﻨﻬﺎ ﺘﺸﺒﻊ 
ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ﻟﻼﻨﺘﻤﺎء و اﻟﻔﺨر ﺒﻬﺎ. 
 -ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺘﺒﻨﻲ:3
ﺤﯿث ﯿﻌﺘﺒر اﻟﻔرد أن أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﻗﯿﻤﻬﺎ ﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻷﻫداﻓﻪ وﻛذا ﻗﯿﻤﻪ،و ﻫﻨﺎ ﯿﺤدث اﻻﻟﺘزام ﻨﺘﯿﺠﺔ 
 . (091-981، ص ص 0991)ﻋﺎﺸور، ﺘطﺎﺒق اﻷﻫداف و اﻟﻘﯿم 
ﻨﺠد أﯿﻀﺎ ﻤﺎ أوردﻩ اﻟﺒﺎﺤث أﯿﻤن ﻋودة اﻟﻤﻌﺎﻨﻲ ﻋن اﻟﺒﺎﺤث ﺒوﻛّﻨﺎن ﻤوّﻀﺢ أﻫم ﻤراﺤل اﻹﻟﺘزام 
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ :  
 وﻫﻲ اﻟﺘﻲ ﺘﻤﺘد ﻤن ﺘﺎرﯿﺦ ﻤﺒﺎﺸرة اﻟﻔرد ﻟﻌﻤﻠﻪ وﻟﻤّدة ﻋﺎم واﺤد ﯿﻛون اﻟﻔرد ﺨﻼﻟﻬﺎ ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺘﺠرﺒﺔ : -1
ﺨﺎﻀﻌﺎ ﻟﻠﺘدرﯿب واﻹﻋداد واﻟﺘﺠرﺒﺔ ، وﯿﻛون ﺨﻼل ﺘﻠك اﻟﻔﺘرة إﻫﺘﻤﺎﻤﻪ ﻤﻨﺼب ﻋﻠﻰ ﺘﺄﻤﯿن ﻗﺒوﻟﻪ ﻓﻲ 
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، وﻤﺤﺎوﻟﺔ اﻟﺘﺄﻗﻠم ﻤﻊ اﻟوﻀﻊ اﻟﺠدﯿد واﻟﺒﯿﺌﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻌﻤل ﻓﯿﻬﺎ ، وﻤﺤﺎوﻟﺔ اﻟﺘوﻓﯿق ﺒﯿن 
وﯿﻘول ﺒوﻛّﻨﺎن أّﻨﻪ ﺨﻼل ﻫذﻩ ، إّﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻪ وأﻫداﻓﻪ وٕاّﺘﺠﺎﻫﺎت وأﻫداف اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﻤﺤﺎوﻟﺔ إﺜﺒﺎت ذاﺘﻪ 
اﻟﻔﺘرة ﯿواﺠﻪ اﻟﻔرد ﻋددا ﻤن اﻟﻤواﻗف اﻟﺘﻲ ﺘﻛون ﻋﻨدﻩ ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺘﺠرﺒﺔ وﺘﻬﯿﺌﺘﻪ ﻟﻠﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻠﯿﻬﺎ 
وﻤن ﻫذﻩ اﻟﻤواﻗف ﺘﺤدّﯿﺎت اﻟﻌﻤل ، ﺘﻀﺎرب اﻟوﻻء ، ﻋدم وﻀوح اﻟّدور ، ظﻬور اﻟﺠﻤﺎﻋﺎت 
اﻟﻤﺘﻼﺤﻤﺔ ، إدراك اﻟﺘوﻗﻌﺎت ، ﻨﻤو اﻹّﺘﺠﺎﻫﺎت ﻨﺤو اﻟﺘﻨظﯿم واﻟﺸﻌور ﺒﺎﻟﺼدﻤﺔ . 
 ﺘﺘراوح ﻤّدة ﻫذﻩ اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﺒﯿن اﻟﻌﺎﻤﯿن واﻷرﺒﻌﺔ أﻋوام وﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟﻔﺘرة ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﻌﻤل واﻹﻨﺠﺎز : -2
ﯿﺤﺎول اﻟﻔرد ﺘﺄﻛﯿد ﻤﻔﻬوم اﻹﻨﺠﺎز ، وأﻫم ﻤﺎ ﯿﻤّﯿز ﻫذﻩ اﻟﻔﺘرة اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟّﺸﺨﺼّﯿﺔ ﻟﻠﻔرد ، وﺘﺨّوﻓﻪ ﻤن 
 . (12 ، ص 6991)اﻟﻤﻌﺎﻨﻲ ، اﻟﻌﺠز ، وﯿﺘﺒﻠور وﻀوح اﻟوﻻء ﻟﻠﻌﻤل واﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
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 : وﺘﺒدأ ﺘﻘرﯿﺒﺎ ﻤن اﻟّﺴﻨﺔ اﻟﺨﺎﻤﺴﺔ ﻤن إﻟﺘﺤﺎق اﻟﻔرد ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﺘﺴﺘﻤر إﻟﻰ ﻤﺎ ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺜّﻘﺔ ﺒﺎﻟّﺘﻨظﯿم -3
 ، 6991)اﻟﻤﻌﺎﻨﻲ ، ﻻﻨﻬﺎﯿﺔ ، ﺤﯿث ﯿزداد وﻻءﻩ وﺘﺘﻘّوى ﻋﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻟﺘﻨظﯿم واﻹﻨﺘﻘﺎل إﻟﻰ ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﻨﻀﺞ 
أّن ﻋﻤﻠّﯿﺔ إرﺘﺒﺎط اﻟﻔرد ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ  (navaL dna hsleW)وﻗد ذﻛر اﻟﻌﺘﯿﺒﻲ واﻟّﺴواط أّن ،  (12ص 
ﺘﻤر ﻋﺒر ﻤرﺤﻠﺘﯿن ﺤّددﻫﻤﺎ ﻓﻲ اﻟﺘﺎﻟﻲ : 
ﻤرﺤﻠﺔ اﻹﻨظﻤﺎم ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ : اﻟﺘﻲ ﯿرﯿد اﻟﻔرد اﻟﻌﻤل ﺒﻬﺎ ، وﻏﺎﻟﺒﺎ ﻤﺎ ﯿﺨﺘﺎر اﻟﻔرد اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻌﺘﻘد  -‌أ
 أّﻨﻬﺎ ﺘﺤّﻘق رﻏﺒﺎﺘﻪ وﺘطّﻠﻌﺎﺘﻪ .
ﻤرﺤﻠﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ : وﻫﻨﺎ ﯿﺼﺒﺢ اﻟﻔرد ﺤرﯿﺼﺎ ﻋﻠﻰ ﺒذل أﻗﺼﻰ ﺠﻬد ﻟﺘﺤﻘﯿﻘﻪ أﻫداف اﻟﻤﻨّظﻤﺔ  -‌ب
 واﻟّﻨﻬوض ﺒﻬﺎ .
أﻀﺎف اﻟﻌﺘﯿﺒﻲ واﻟﺴّواط أّن ﻫﻨﺎك ﺜﻼث ﻤراﺤل ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ :  
 ﺤﯿث ﯿﻛون إﻟﺘزام اﻟﻔرد ﻓﻲ اﻟﺒداﯿﺔ ﻤﺒﻨﯿﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻔواﺌد اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤن اﻹذﻋﺎن أو اﻹﻟﺘزام : -1
 اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ﻓﻬو ﯿﻘﺒل ﺴﻠطﺔ اﻵﺨرﯿن وﯿﻠﺘزم ﺒﻤﺎ ﯿطﻠﺒوﻨﻪ .
 : ﺤﯿث ﯿﺘﻘّﺒل ﺴﻠطﺔ اﻵﺨرﯿن رﻏﺒﺔ ﻤﻨﻪ ﻓﻲ اﻹﺴﺘﻤرار ﻤرﺤﻠﺔ اﻟّﺘطﺎﺒق واﻟّﺘﻤﺎﺜل ﺒﯿن اﻟﻔرد واﻟﻤﻨّظﻤﺔ -2
 ﺒﺎﻟﻌﻤل ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، ﻷّﻨﻬﺎ ﺘﺸﺒﻊ ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ﻟﻺﻨﺘﻤﺎء وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ﻓﻬو ﯿﻔﺨر ﺒﻬﺎ .
 إﻋﺘﺒﺎر أﻫداف وﻗّﯿم اﻟﻤﻨّظﻤﺔ أﻫداﻓﺎ وﻗّﯿﻤﺎ ﻟﻪ وﻫﻨﺎ ﯿﻛون ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﺘطﺎﺒق اﻷﻫداف ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺘﺒّﻨﻲ : -3
  .(21-11 ، ص ص 1991)اﻟﻌﺘﯿﺒﻲ واﻟّﺴواط ، واﻟﻘّﯿم 
ﻤن ﺨﻼل اﻟﻌرض اﻟّﺴﺎﺒق ﻟﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤراﺤل اﻟﺘﻲ وﻀﻌﻬﺎ اﻟﺒﺎﺤﺜون ﻨﺠد أّن ﺒﻌﻀﻬم ﻤﺘواﻓق واﻟﺒﺤث 
اﻵﺨر ﯿﺨﺘﻠف ﻓﻲ ﻋدد اﻟﻤراﺤل اﻟﺘﻲ ﯿﻤر ﺒﻬﺎ ﻓﻬﻨﺎك ﻤن إﺨﺘﺼرﻫﺎ ﻓﻲ ﻤرﺤﻠﺘﯿن وﻫﻨﺎك ﻤن وﻀﻊ ﺜﻼث 
ﻤراﺤل وﻤن ﺒﯿن اﻟﻌروض اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻨﺠد أّن ﻤﺎ ﻗّدﻤﻪ أﯿﻤن ﻋودة اﻟﻤﻌﺎﻨﻲ ﻋن ﺒوﻛّﻨﺎن ﻫو اﻷوﻀﺢ 
واﻷﺸﻤل ﺤﯿث ﺤّدد ﺒﺎﻟﺘﻔﺼﯿل اﻟﻤراﺤل واﻟﺘطّورات اﻟﺘﻲ ﯿﻤر ﺒﻬﺎ اﻟﻌﺎﻤل ﻤﻨذ دﺨوﻟﻪ إﻟﻰ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ وﻫدﻓﻪ 
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ﻫو أن ﯿﺤّﻘق اﻟﻘﺒول ﻤن طرف ﻫذﻩ اﻷﺨﯿرة ، إّﻻ أن ﯿظﻬر أﻫﻤّﯿﺘﻪ وﺸﺨﺼّﯿﺘﻪ وﯿﺒﻠور وﻻﺌﻪ ﻟﻬﺎ ﻟﯿﺼل 
ﻋﻤوﻤﺎ  و، ﻓﻲ اﻟﻤرﺤﻠﺔ اﻷﺨﯿرة إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘواﻓق ﺒﯿن أﻫداﻓﻪ واﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﺘﺒّﻨﯿﻪ ﻟﻘّﯿﻤﻬﺎ وٕاﺴﺘراﺘﯿﺠّﯿﺎﺘﻬﺎ 
 ﻤراﺤل رﺌﯿﺴﯿﺔ وﻫﻲ: ﺒﺜﻼث ﻨﺠد أن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿﻤر
  :اﻟﺘﺠرﺒﺔ ﻤرﺤﻠﺔ 
 اﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﺘﻤﺘد ﻟﻤدة ﺴﻨﺔ واﺤدة،ﯿﺨﻀﻊ  ﻓﻲ ﻟﻌﻤﻠﻪ اﻟﻤوظف ﻤﺒﺎﺸرة ﺘﺎرﯿﺦ ﻤن اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﻫذﻩ ﺘﺒدأ 
اﻟﻤوظف ﺨﻼﻟﻬﺎ ﻟﻺﻋداد و اﻟﺘرﺘﯿب و اﻟﺘﺠرﺒﺔ و ﯿﻨﺴب ﻤﺤور اﻫﺘﻤﺎﻤﻪ ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺘرﺴﯿﺦ 
وﺠودﻩ ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﻤﺤﺎوﻟﺔ اﻟﺘﻛﯿف ﻤﻊ اﻟوﻀﻊ اﻟﺠدﯿد و اﻟﺒﯿﺌﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻌﻤل ﻓﯿﻬﺎ و اﻟﺴﻌﻲ ﻟﻠﺘوﻓﯿق ﺒﯿن 
 ، ص 3102)ﻋﺎﯿد ، اﻫﺘﻤﺎﻤﺎﺘﻪ و ﻤﯿوﻟﻪ و أﻫداﻓﻪ ﻤﻊ أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻹﺜﺒﺎت ذاﺘﻪ و ﺠدارﺘﻪ ﺒﺎﻟﻌﻤل ﻓﯿﻬﺎ
 .( 33-23ص 
ﺘﻘوم اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﺒﺘوﺠﯿﻪ اﻟﻤﻠﺘﺤﻘﯿن اﻟﺠدد ﺒﺎﻟﻌﻤل ﻹﺤداث اﻟﺘﺄﻗﻠم واﻟﺘواﻓق اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ 
ﻤﻊ ﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤل ﻟﻤﺴﺎﻋدة اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻋﻠﻰ اﻹﺤﺴﺎس ﺒﺎﻷﻟﻔﺔ ﻤﻊ اﻟوظﯿﻔﺔ اﻟﺠدﯿدة ، وﯿﺼﺎب اﻟﻌﺎﻤل ﻓﻲ ﻫذﻩ 
اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﺒﺎﻟﺘردد واﻟﻘﻠق وﻋدم اﻻﺴﺘﻘرار ﺨوﻓﺎ ﻤن أن ﯿﻛون ﻗد اﻟﺘﺤق ﺒﺎﻟوظﯿﻔﺔ ﻏﯿر اﻟﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻟﻪ ، وﯿﺴﻌﻰ 
ﻻﻛﺘﺸﺎف اﻟﻤﺠﺎﻻت اﻟوظﯿﻔﯿﺔ اﻟﻤﺘﺎﺤﺔ واﻟﺘﻲ ﻗد ﺘﺘﻨﺎﺴب أﻛﺜر ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظرﻩ ﻤﻊ ﻤﯿوﻟﻪ واﻫﺘﻤﺎﻤﺎﺘﻪ 
 .( 973 ، ص 7002)ﻋﻼﻗﻲ ، وﻤؤﻫﻼﺘﻪ 
ﺘﺘراوح ﻤدة ﻫذﻩ اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﻤن ﺴﻨﺘﯿن إﻟﻰ أرﺒﻊ ﺴﻨوات ،ﯿﺤﺎول اﻟﻔرد ﺨﻼﻟﻬﺎ ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﻌﻤل و اﻻﻨﺠﺎز :  
ﺘﺄﻛﯿد ﻤﻔﻬوم اﻻﻨﺠﺎز و إﺜﺒﺎت ذاﺘﻪ و ﺠدارﺘﻪ ﻓﻲ اﻟﻌﻤل ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﯿﺴﻌﻰ ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟﻤرﺤﻠﺔ 
ﻹﺒداء اﻟﺘزاﻤﻪ ووﻻﺌﻪ اﻟﺸدﯿد ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ،و ﯿﻛﺘﺴب اﻟﻔرد ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟﻔﺘرة ﻤﻬﺎرات و ﻗدرات و ﻤﻌﺎرف 
ﻤﺘﻨوﻋﺔ،ﻤﻤﺎ ﺘﺴﺎﻋد ﺒﺸﻛل ﻛﺒﯿر ﻋﻠﻰ رﺴم ﻤﺴﺎرﻩ اﻟوظﯿﻔﻲ ﻓﻲ ﻀوء إﻤﻛﺎﻨﯿﺎﺘﻪ وﻗدراﺘﻪ اﻟﺘﻲ ﺘﻀﻌﻪ 
  .ﻓﻲ ﺒداﯿﺔ اﻟطرﯿق ﻟرﺴم ﺤﯿﺎﺘﻪ اﻟوظﯿﻔﯿﺔ اﻟﻤﺴﺘﻘﺒﻠﯿﺔ
 56
 
  اﻹﻟﺗزام اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ:اﻟﻔﺻل اﻟﺛﺎﻧﻲ 
 
 
ﯿﻬﺘم اﻟﻔرد ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟﻤرﺤﻠﺔ ﺒﺘطوﯿر ﻤﻬﺎراﺘﻪ و ﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻪ اﻟوظﯿﻔﯿﺔ ،و ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺜﻘﺔ ﺒﺎﻟﺘﻨظﯿم:  
  ،اﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ إدراك اﻵﺨرﯿن ﻟﻘدراﺘﻪ ﻋﻠﻰ اﻻﻨﺠﺎز و اﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ
 ،  3102،  )ﻋﺎﯿدوﯿﻤﺘﻠك اﻟﻤوظف ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟﻔﺘرة رﺼﯿد ﻛﺒﯿر ﻤن اﻟﺨﺒرة و اﻟﻤﻌرﻓﺔ و اﻹﻟﻤﺎم اﻟوظﯿﻔﻲ 
 . (33-23ص ص 
-ﻤﺤّددات اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ :  8
ﺘﻌددت اﺠﺘﻬﺎدات اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن واﻟدارﺴﯿن ﺤول اﻟﻌواﻤل اﻟﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﻨﻤﯿﺔ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ داﺨل 
ﯿﻤﻛن إﺠﻤﺎﻟﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟﻨﻤﺎذج وﻫﻲ ﻛﺎﻵﺘﻲ: اﻟﺘﻨظﯿم ، 
 ﺘم ﺘﺤدﯿد ﻋدة ﻤﺤددات ﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻟﻨﻤوذج ﻛﻤﺎ ﯿﻠﻲ : : 1991-ﻨﻤوذج ﺒورﺘر وﺴﺘﯿرز 1
وﻫﻲ اﻟﻤﺤددات ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﺎﻟﻔرد اﻟﻌﺎﻤل ﻨﻔﺴﻪ ، ﻤﺜل ﺸﺨﺼﯿﺔ اﻟﻔرد اﻟﻌﺎﻤل ﻤﺤددات ﺸﺨﺼﯿﺔ :  -
وﺜﻘﺎﻓﺘﻪ وﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻤل اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ ، أو ﺘوﻗﻌﺎت اﻟﻔرد ﻟﻠوظﯿﻔﺔ ، أو ارﺘﺒﺎطﻪ اﻟﻨﻔﺴﻲ ﺒﺎﻟﻌﻤل أو 
 اﻟﻤﻨظﻤﺔ أو ﻤﺤددات ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﺨﺘﯿﺎرﻩ اﻟﻌﻤل .
وﻫﻲ اﻟﻤﺤددات اﻟﺘﻲ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻟﺨﺒرة اﻟﻌﻤﻠﯿﺔ، أو ﻨطﺎق اﻟﻌﻤل ﻨﻔﺴﻪ ﻛﺎﻟﺘﻐذﯿﺔ ﻤﺤددات ﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ:  -
اﻟﻌﻛﺴﯿﺔ واﻹﺴﺘﻘﻼﻟّﯿﺔ ﻓﻀﻼ ﻋن اﻹﺸراف اﻟﻤﺒﺎﺸر، وﺘﻤﺎﺴك أﻋﻀﺎء ﺠﻤﺎﻋﺔ اﻟﻌﻤل ﺒﺄﻫداف 
ﯿﺴﺎﻋد وﻀوح :ﻓوﻀوح اﻷﻫداف و ﺘﺤدﯿد اﻷدوار، اﻟﻤﻨظﻤﺔ، وﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻟﻘرارات 
اﻷﻫداف اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻋﻠﻰ زﯿﺎدة اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن، ﻓﻛﻠﻤﺎ ﻛﺎﻨت اﻷﻫداف واﻀﺤﺔ و 
)اﻟﻤدﻫون و ﻤﺤددة ﻛﻠﻤﺎ ﻛﺎﻨت ﻋﻤﻠﯿﺔ إدراك و ﻓﻬم اﻷﻓراد ﻟﻼﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ أﻛﺒر
  .(605،ص5991اﻟﺠزراوي،
وﻫﻲ ﻤﺤددات ﺘرﺘﻛز ﻋﻠﻰ ﻤدى ﺘواﻓر ﻓرص ﻋﻤل ﺒدﯿﻠﺔ ﻟﻠﻔرد ﺒﻌد اﺨﺘﯿﺎرﻩ ﻤﺤددات ﻏﯿر ﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ :  -
ﻟﻘرارﻩ اﻷول ﻓﻲ اﻻﻟﺘﺤﺎق ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ ، ﺒﺤﻲ ﯿﻛون ﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام ﻟدى اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻤرﺘﻔﻌﺎ ﻋﻨدﻤﺎ ﯿﻛون 
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اﻷﺠر اﻟﻤﺘواﻓر ﻓﻲ اﻟﻔرص اﻟﺒدﯿﻠﺔ اﻗل ﻤﻤﺎ ﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻪ ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺘﻪ ، ﻤﻤﺎ ﯿﻌطﻲ ﺘﺒرﯿرا ﻻﺨﺘﯿﺎرﻩ 
 اﻷول أو ﺤﯿن ﯿرى أن اﺨﺘﯿﺎرﻩ ﻤطﻠق ﻨﺴﺒﯿﺎ ﻟﻌدم ﺘواﻓر ﻓرص ﻻﺤﻘﺔ ﺒدﯿﻠﺔ ﻟﺘﻐﯿﯿر ﻗراراﻩ اﻷول
 .( 831 ، ص 5102)دردوﻨﻲ ﻫدى ، 
 -ﻨﻤوذج ﻤﺎرش وﻤﺎﻨﺎري :2
ﯿوّﻀﺢ ﻫذا اﻟﻨﻤوذج ﻋّدة ﻤﺤّددات ﺘﺘﻤﺜل ﺒﺎﻟﻤﻛﺎﻨﺔ اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ، واﻟّرﻀﺎ ﻋن اﻟﻌﻤل، وﺘﻤﺎﺴك ﺠﻤﺎﻋﺔ 
اﻟﻌﻤل، واﻻﺴﺘﻘﻼﻟﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻤل ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﻤﺤّددات ﺘﺴﻬم ﻓﻲ ﺘﻛوﯿن وﺘﻌزﯿز اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى 
اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن، وﯿوﻀﺢ اﻟﺸﻛل اﻟﺘﺎﻟﻲ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن ﻫذﻩ اﻟﻤﺤّددات واﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ. 
( : ﻨﻤوذج ﻤﺎرش وﻤﺎﻨﺎري 2ﺸﻛل رﻗم )
 
 





 . 831، ص 5102اﻟﻤﺼدر : ﻫدى دردوﻨﻲ ، 
ﻛﻤﺎ أن ﻫﻨﺎك دراﺴﺎت أﺨرى ﻟﻤﺎرش وﻤﺎﻨﺎري ﺘﻌد ﻤن اﻟدراﺴﺎت اﻟﻤﺘﻤﯿزة اﻟﺘﻲ ﺘم اﻹﺸﺎرة ﻓﯿﻬﺎ إﻟﻰ 
اﻟﻤﺤددات اﻟﻤﺴﺎﻋدة ﻋﻠﻰ ﺘﻛوﯿن وﺘﺸﻛﯿل اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ : 
 اﻟﺮﺿﺎ اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ
 اﻻﻟﺘﺰام اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ اﻟﻤﻜﺎﻧﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ
 ﺗﻤﺎﺳﻚ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ اﻻﺳﺘﻘﻼﻟﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻞ
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 : ﻫﻲ ﺠﻤﻠﺔ اﻹﺠراءات واﻟﺴﯿﺎﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻌﺘﻤدﻫﺎ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﺠل ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺴﯿﺎﺴﺎت اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ -
أﻫداﻓﻬﺎ ، وﺘﻠﻌب ﻫذﻩ اﻟﺴﯿﺎﺴﺎت دورا ﻨﺎﺠﺤﺎ ﻓﻲ ﺘوﺤﯿد أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ وأﻫداف اﻷﻓراد ، ﻤن ﺨﻼل 
ﺘﺒﻨﻲ ﺴﯿﺎﺴﺎت وٕاﺠراءات داﺨﻠﯿﺔ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻟﺘﻨظﯿم ، إذ ﻤن 
اﻟﻤﻌروف أن ﻟدى أي إﻨﺴﺎن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟﺤﺎﺠﺎت اﻟﻤﺘداﺨﻠﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﺸﻛﯿل اﻟﺴﻠوك 
اﻟوظﯿﻔﻲ اﻟذي ﯿﻌﺘﻤد ﺴواء ﻓﻲ اﯿﺠﺎﺒﯿﺎﺘﻪ أو ﺴﻠﺒﯿﺎﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﻗدرة اﻟﻘﺎﺌد ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﻫذﻩ اﻟﺤﺎﺠﺎت ، 
واﻟﺘﻲ ﺘؤدي ﺒﺎﻟﻀرورة ﻓﻲ ﺤﺎل إﺸﺒﺎﻋﻬﺎ إﻟﻰ ﻨﻤط ﺴﻠوﻛﻲ اﯿﺠﺎﺒﻲ ﯿﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﻛوﯿن ﻤﺎ ﯿﺴﻤﻰ 
"ﺒﺎﻟﺴﻠوك اﻟﻤﺘوازن اﻟﻨﺎﺘﺞ ﻋن ﻤﺴﺎﻨدة اﻟﺘﻨظﯿم ﻟﻠﻔرد واﻟﺸﻌور ﺒﺎﻟرﻀﺎ واﻻطﻤﺌﻨﺎن واﻻﻨﺘﻤﺎء ﺜم اﻻﻟﺘزام 
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، ﻓﺨﺼﺎﺌص اﻟﻌﻤل ﻤﺜﻼ ﻻﺒد أن ﺘﻌطﻲ ﻨوﻋﺎ ﻤن اﻹﺸﺒﺎع ﻟﺤﺎﺠﺎت اﻟﻔرد ورﻏﺒﺎﺘﻪ ﺤﺘﻰ 
ﯿﻘوم ﺒﺎﻷداء اﻟﻤطﻠوب وﯿﺤﻘق اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ اﻟﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻤﻨﻬﺎ، ﻻن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿزداد ﻤن ﺨﻼل ﺴﻌﻲ 
اﻟﻤﻨظﻤﺔ إﻟﻰ اﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﻫذﻩ اﻟﺤﺎﺠﺎت اﻹﻨﺴﺎﻨﯿﺔ ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟدﯿﻬﺎ واﻟﻌﻛس ﺼﺤﯿﺢ . 
 : ﻛﻠﻤﺎ ﻛﺎﻨت اﻷﻫداف واﻀﺤﺔ ﻛﺎﻨت ﻋﻤﻠﯿﺔ إدراك وﻓﻬم اﻷﻓراد ﻟﻼﻟﺘزام وﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ وﻀوح اﻷﻫداف -
اﻛﺒر ﻓﻛﻠﻤﺎ ﻛﺎﻨت اﻟﻌﻤﻠﯿﺎت اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ووظﺎﺌف اﻹدارة واﻀﺤﺔ ، أدى ذﻟك إﻟﻰ زﯿﺎدة اﻻﻟﺘزام 
 اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻹﺨﻼص واﻻﻨﺘﻤﺎء ﻟﻠﺘﻨظﯿم .
 : ﺘﺴﺎﻋد اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﺼورة اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻟﺘﻨظﯿم -
ﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﺘﻨظﯿم ، وذﻟك ﺒﺈﺘﺎﺤﺔ اﻟﻔرﺼﺔ ﻟﻬم ﻟﻠﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺒﺄﻓﻛﺎرﻫم وﺘﺸﺠﯿﻌﻬم ﻟﺘﺤﻤل اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ 
وٕاﯿﺠﺎد اﻟﺠو اﻟﻨﻔﺴﻲ واﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ اﻟﺒﻨﺎء ﻓﻲ ﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤل ﻓﻘد ﻋرﻓت اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ اﻨدﻤﺎج اﻟﻔرد ﻋﻘﻠﯿﺎ 
وﻋﺎطﻔﯿﺎ ﻓﻲ ﻋﻤل ﺠﻤﺎﻋﺔ ، ﺒﻌدﻤﺎ ﺘﺘﯿﺢ اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ ﻟﻬذا اﻟﻔرد ﻓرﺼﺔ اﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺒﺎﻷﻫداف واﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ 
 ﻓﻲ اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺎت ، وﺘﻘوم ﻋﻤﻠﯿﺔ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻋﻠﻰ ﺜﻼث أﺴس وﻤﺤﺎور ﺘﺘﻤﺜل ﻓﯿﻤﺎ ﯿﻠﻲ : 
أﻨﻬﺎ ﺘﻨطوي ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻌﻘﻠﯿﺔ واﻟﻔﻛرﯿﺔ اﻟﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام اﻷﺴس اﻟﻌﻠﻤﯿﺔ ﻟﺠﻌل ﻋﻤﻠﯿﺔ  •
 اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻨﺎﺠﺤﺔ وﻓﻌﺎﻟﺔ.
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أﻨﻬﺎ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ زﯿﺎدة ﺤﺎﻓزﯿﺔ اﻷﻓراد وﺘدﻓﻌﻬم ﻟﻠﻌﻤل ، ﻤن ﺨﻼل ﺘوﻓﯿر اﻟﻔرص اﻟﺠﯿدة ﻟﻠﻤﺸﺎرﻛﺔ  •
 وٕاطﻼق اﻟطﺎﻗﺎت واﻟﻤﺒﺎدرات اﻟراﻤﯿﺔ إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻷﻫداف .
 ، ص 5102)ﻫدى درﻨوﻨﻲ ، أﻨﻬﺎ ﺘرﻤﻲ إﻟﻰ ﺘﻨﻤﯿﺔ ﻤﻬﺎرات اﻷﻓراد ﻓﻲ اﻟﻌﻤل وﺘﻘﺒل اﻟﻤﺴؤوﻟﯿﺔ  •
  .(931
وﻗد أﻛدت ﺒﻌض اﻟدراﺴﺎت أن اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ زﯿﺎدة اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، وﺘﺠﻌل اﻷﻓراد ﯿرﺘﺒطون 
ﺒﺒﯿﺌﺔ ﻋﻤﻠﻬم ﺒﺸﻛل اﻛﺒر ﺒﺤﯿث ﯿﻌﺘﺒرون أن ﻤﺎ ﯿواﺠﻪ اﻟﻔرد ﻤن ﻤﺸﻛﻼت ﻫو ﺘﻬدﯿد ﻟﻬم وﻻ ﻤﻨﻬم 
واﺴﺘﻘرارﻫم ، اﻷﻤر اﻟذي ﯿؤدي إﻟﻰ ﺘﻘﺒﻠﻬم ﻟروح اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﺒرﻏﺒﺔ ﺠﺎﻤﺤﺔ وروح ﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻋﺎﻟﯿﺔ . 
ﻛﻤﺎ أن اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻟﻘرارات وﺘﺤدﯿد اﻷﻫداف اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻫﻲ ﻨﻘطﺔ اﻟﺒداﯿﺔ اﻟﻤﻨطﻘﯿﺔ ﻷي ﻨﺸﺎط 
ﺘﻨظﯿﻤﻲ ، وان ﻨﻘطﺔ اﻟﻨﺠﺎح اﻷوﻟﻰ ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻛﻤن ﻓﻲ ﻗدرة ﺘﻠك اﻟﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﯿد أﻫداف ﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ 
واﻗﻌﯿﺔ ﺘوﻓر اﻟداﻓﻊ اﻟﻘوي ﻟدى أﻋﻀﺎء اﻟﻤﻨظﻤﺔ ، ﻛﻤﺎ ﺘوﻓر ﻟﻬم اﻟﻌﺎﺌد اﻟﻤﻨﺎﺴب ﻤﻘﺎﺒل ﻤﺴﺎﻫﻤﺎﺘﻬم 
اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق ﺘﻠك اﻷﻫداف اﻟﺘﻲ ﺘؤﺜر ﺒﺎﻟﻀرورة ﻋﻠﻰ اﻟﺘزاﻤﻬم اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻛذﻟك ﺸﻌورﻫم ﺒﺎﻟﺸﻌور 
ﺒﺎﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ . 
 اﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﻨﺎخ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ: -
اﻟﻤﻨﺎخ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻫو اﻟﺒﯿﺌﺔ اﻟداﺨﻠﯿﺔ ﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻌﯿﻨﺔ ﯿﺘﻌرف اﻟﻌﺎﻤﻠون ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤن ﺘﺠﺎرﺒﻬم، وﻤن  
ﺨﻼل أﺜرﻫﺎ ﻓﻲ ﺴﻠوﻛﻬم، ﻓﺘﻤﺘﻊ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﻤﻨﺎخ ﻤﻼﺌم ﯿﻌزز اﻟﺜﻘﺔ اﻟﻤﺘﺒﺎدﻟﺔ وﯿرﻓﻊ اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ، 
 .( 041 ، ص5102)درﻨوﻨﻲ ، وﯿزﯿد درﺠﺔ اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ، وﯿدﻋم اﻟﺸﻌور ﺒﺎﻻﻟﺘزام 
  :ﺘطﺒﯿق أﻨظﻤﺔ ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻤن اﻟﺤواﻓز -
ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟﺤﺎﺠﺎت ﯿﺴﻌون ﻹﺸﺒﺎﻋﻬﺎ ﻓﻬم ﯿرﻏﺒون ﻓﻲ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم اﻟﻔﺴﯿوﻟوﺠﯿﺔ  
اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ و ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ﻟﻸﻤن و اﻟﺸﻌور ﺒﺎﻟطﻤﺄﻨﯿﻨﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﻨظﯿم .و اﻟﺘﻨظﯿم اﻟذي ﻻ ﯿﺴﺎﻋدﻫم ﻓﻲ 
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ﻓﺎﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿزﯿد إذا ، ﺘﺤﻘﯿق و إﺸﺒﺎع ﻫذﻩ اﻟﺤﺎﺠﺎت ﻻ ﯿﻤﻛن أن ﯿﻛون ﻤﻛﺎﻨﺎ ﻻﺴﺘﻘرارﻫم 
ﺴﻌت اﻟﻤﻨظﻤﺔ إﻟﻰ اﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع اﻟﺤﺎﺠﺎت اﻹﻨﺴﺎﻨﯿﺔ ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟدﯿﻬﺎ،ﻓﺎﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﯿن 
اﻟﻤﻨﺎخ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻛوﻨﻪ ذﻟك اﻟﻤﺠﺎل اﻟﻤﺘﻀﻤن ﻟﻠطرق و اﻷﺴﺎﻟﯿب و اﻷدوات واﻟﻌﻨﺎﺼر و اﻟﻌﻼﻗﺎت 
اﻟﻤﺘﻔﺎﻋﻠﺔ داﺨل اﻟﺒﯿﺌﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺒﯿن اﻷﻓراد ،ﺒﺤﯿث اﻨﻪ ﯿﻤﻛن اﻟﻨظر ﻟﻠﻤﻨﺎخ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ اﻨﻪ ﯿﻤﺜل 
ﺸﺨﺼﯿﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ اﻟﻨﺎﺠﺤﺔ ﻓﺎﻟﻤﻨﺎخ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟﺠﯿد ﯿﻌزز اﻟﺜﻘﺔ اﻟﻤﺘﺒﺎدﻟﺔ ،وﯿرﻓﻊ اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ و 
 وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﯿﻌﺒر اﻟﺤﺎﻓز ﻋن ذﻟك اﻷﺴﻠوب ،(703 ، 5002)اﻟﻌﻤﯿﺎن،ﯿدﻋم اﻟﺸﻌور ﺒﺎﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
أو اﻟوﺴﯿﻠﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻘدم ﻟﻠﻔرد اﻹﺸﺒﺎع اﻟﻤطﻠوب ﺒدرﺠﺎت ﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ ﻟﺤﺎﺠﺎﺘﻪ اﻟﻨﺎﻗﺼﺔ ، وﺘرﻛز ﻨظرﯿﺔ 
اﻟﺤواﻓز ﻟﻠﻌﻤل ، ﻋﻠﻰ اﻟﺤواﻓز اﻟداﺨﻠﯿﺔ وﻫﻲ ﺘﺘﻌﺎﻤل أﺼﻼ ﻤﻊ اﻷﺴﺒﺎب اﻟﺘﻲ ﺘدﻓﻊ اﻟﻨﺎس ﻟﻠﻌﻤل أو 
ﺘرﻛﻬم ﻟﻠﻤﻨظﻤﺎت ، أو ﺒﻘﺎؤﻫم ﻓﯿﻬﺎ ، ﻟذا ﻓﺎن ﺘواﻓر أﻨظﻤﺔ ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻤﻊ اﻟﺤواﻓز ﻤﺎدﯿﺔ أو ﻤﻌﻨوﯿﺔ 
 ، 5102)ﻫدى دردوﻨﻲ ، ﯿؤدي إﻟﻰ زﯿﺎدة اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وارﺘﻔﺎع ﻤﻌدﻻت اﻹﻨﺘﺎج وﺘﻘﻠﯿل اﻟﺘﻛﺎﻟﯿف 
ﺒﺤﯿث اﺘﻔق اﻟﺒﺎﺤﺜون ﻋﻠﻰ أن اﻟﻤﻨظﻤﺎت اﻟﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم اﻗل اﻟﻤﻨظﻤﺎت ،  (041ص 
                                           .               ( 872، ص 0002)ﺠواد، اﺴﺘﺨداﻤﺎ ﻟﻠﺤواﻓز اﻟﺠﯿدة 
وذﻟك ﺒﺎﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺈﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن واﻟﻨظر إﻟﯿﻬم ﻛﺄﻋﻀﺎء اﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺒﻨﺎء ﺜﻘﺎﻓﺔ ﻤؤّﺴﺴﯿﺔ :  -
ﻓﻲ ﺒﯿﺌﺔ ﻋﻤل واﺤدة ﺘﺤﺎول ﺘرﺴﯿﺦ ﻤﻌﺎﯿﯿر أداء ﻤﺘﻤﯿز ﻷﻓرادﻫﺎ ، وﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘوﻓﯿر درﺠﺔ ﻛﺒﯿرة ﻤن 
اﻻﺤﺘرام اﻟﻤﺘﺒﺎدل ، وٕاﻋطﺎﺌﻬم دور ﺒﺎﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻟﻘرارات وﻤن ﺜم ﯿﺘرﺘب ﻋﻠﯿﻪ زﯿﺎدة ﻗوة 
 ﺘﻤﺎﺴك اﻟﻤﻨظﻤﺔ .
اﻹدارة اﻟﻨﺎﺠﺤﺔ ﻫﻲ ﺘﻠك اﻹدارة اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ ﻛﺴب اﻟﺘﺄﯿﯿد اﻟﺠﻤﺎﻋﻲ ﻻﻨﺠﺎز اﻷﻋﻤﺎل ﻨﻤط اﻟﻘﯿﺎدة :  -
ﻤن ﺨﻼل ﺘﻨﻤﯿﺔ ﻤﻬﺎرات اﻷﻓراد اﻹدارﯿﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨدام أﻨظﻤﺔ اﻟﺤواﻓز ، وﻗد ﻋرﻓﻬﺎ اﻟﺒﻌض ﺒﺄﻨﻬﺎ اﻟﻨﺸﺎط 
اﻟذي ﯿﻤﺎرﺴﻪ ﺸﺨص اﻟﻘﺎﺌد ﻟﻠﺘﺄﺜﯿر ﻓﻲ ﺴﻠوك اﻵﺨرﯿن ﻹﺠﺒﺎرﻫم ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻌﺎون وﺘﺤﻘﯿق اﻷﻫداف ، 
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وأﯿﻀﺎ ﻫﻲ ذﻟك اﻟﻔن ﻓﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺄﺜﯿر ﻋﻠﻰ اﻷﺸﺨﺎص وﺘوﺠﯿﻬﻬم ﺒطرﯿق ﯿؤدي إﻟﻰ اﻟﺤﺼول 
  .(231 ، ص 9991)اﻟﻠوزي ،  ﻋﻠﻰ رﻀﺎﻫم ووﻻﺌﻬم وﺘﻌﺎوﻨﻬم ﻟﻠوﺼول إﻟﻰ اﻷﻫداف
 -ﻨﻤوذج دﯿﻛوﺘﯿﻨز وﺴﻤرز : 3
ﯿﻔﺴر ﻫذا اﻟﻨﻤوذج ﻋﻤﻠﯿﺔ اﻟﺘزام اﻷﻓراد ﻟﻤﻨظﻤﺎﺘﻬم ﻋن طرﯿق ﺒﻌض اﻟﻌواﻤل اﻟﻤﺴﺎﻋدة ﻛﻤﺎ ﯿوﻀﺤﻪ 
( ، ﺤﯿث أن ﺘﻔﺎﻋل اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﺸﺨﺼﯿﺔ ﻟﻸﻓراد ﻤﻊ ﻤﻛوﻨﺎت اﻟﻤﻨﺎخ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 3اﻟﺸﻛل رﻗم )
وﺨﺼﺎﺌﺼﻪ ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﯿؤدي إﻟﻰ ﺘﺤدﯿد اﻟﻔﻌﺎﻟﯿﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ، وﻤﺴﺘوى اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوﯿﺔ ﻟدى اﻷﻓراد 
ورﻀﺎﻫم ﻋن اﻟﻌﻤل ، ﺤﯿث ﺘؤدي  ﻫذﻩ اﻟﻌواﻤل ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ إﻟﻰ ﺘﺤدﯿد ﻤﺴﺘوى اﻟﺘزام اﻷﻓراد ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ، 
اﻟذي ﯿﺤدد ﺒدورﻩ درﺠﺔ داﻓﻌﺘﯿﻬم ﻟﻠﻌﻤل ، وﻨوﻋﯿﺔ ﺴﻠوﻛﻬم اﻟﺸﺨﺼﻲ واﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ . 
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  :-طرق ﻗﯿﺎس اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 9
ﺘﻌﺘﺒر ﻋﻤﻠﯿﺔ ﻗﯿﺎس اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻤﻠﯿﺔ إدارﯿﺔ واﻋﯿﺔ و ﻫﺎدﻓﺔ ﺘﺠﻨﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ وﻛذا اﻟﻌﺎﻤﻠون ﻤن 
وراﺌﻬﺎ ﻓواﺌد ﻛﺜﯿرة أﻫﻤﻬﺎ:                                                      
- ﺘﻘدﯿم ﻤؤﺸرات ﺤول ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻷداء اﻟوظﯿﻔﻲ، ﻤﻤﺎ ﯿﻤﻛن اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺘﺤدﯿد ﺨطﺘﻬﺎ اﻟﻤﺴﺘﻘﺒﻠﯿﺔ، و 
أن ﺘﺴﺘﺨدم أﯿﻀﺎ ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟﻠﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﻊ ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟوﻻء ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ 
اﻷﺨرى.                   
 ﺘدﺨل أﯿﻀﺎ ﻓﻲ ﺘرﻛﯿب أﺒﻌﺎد ﻤﺎدﯿﺔ و ﻤﻌﻨوﯿﺔ و إﻨﺴﺎﻨﯿﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻟﻤﺸﺎﻋر و اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت ﻨﺤو -
اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻷﻤور اﻟﺘﻲ ﻟﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﺒﺎﻟﻌﺎﻤﻠﯿن واﻟﺘﻨظﯿم ﻋﻠﻰ ﺤد اﻟﺴواء .                 
- ﺘﻌﺘﺒر ﻋﻤﻠﯿﺔ اﻟﻘﯿﺎس ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ أداة ﺘﺸﺨﯿﺼﯿﺔ ﺠﯿدة ﺘﻌﺘﻤد أدوات ﻨﺎﺠﺤﺔ ﻟﻘﯿﺎس و ﻤﻌرﻓﺔ اﻟﻤﺸﻛﻼت و 
اﻟﻤﻌوﻗﺎت اﻟﺘﻲ ﺘواﺠﻪ اﻷﻓراد و اﻟﺘﻨظﯿم وﻤن ﺜم اﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﯿﺠﺎد اﻟﺤﻠول اﻟﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻟﻬﺎ .                                           
- إن اﻟﺒﺤوث اﻹﻨﺴﺎﻨﯿﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺒﺤث اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺘﻌود ﺒﺎﻟﻨﻔﻊ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨظﻤﺔ و اﻷﻓراد ،وﺸﻌور 
اﻷﻓراد ﺒﺎﻷﻫﻤﯿﺔ ﻨﺘﯿﺠﺔ اﻫﺘﻤﺎم اﻹدارة ﺒﻬم . 
 .- ﻛﻤﺎ ﺘﻌد ﻓرﺼﺔ ﻟﻠﺘﻌﺒﯿر ﻋن اﻵراء و اﻟﻤﻘﺘرﺤﺎت و ﻨﻘﻠﻬﺎ ﻟﻺدارة 
- ﺘﺤﻘق ﻫذﻩ اﻷﺒﺤﺎث ﻓﺎﺌدة ﻛﺒﯿرة ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻤل ﻤن ﺤﯿث اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ إﺤداث ﺘﻐﯿﯿرات ﻓﻲ اﻹدارة 
                                     .                       ( 141-931 ، ص ص 3002 )ﻤوﺴﻰ اﻟﻠوزي ،  و ظروف اﻟﻌﻤل
وﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﯿق ﻛل ﻫذا طور ﺒﻌض اﻟﻤﻬﺘﻤﯿن ﺒدراﺴﺔ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و ﺘﺤﻠﯿﻠﻪ ﻋددا ﻤن اﻟﻤﻘﺎﯿﯿس 
ﺒﻬدف ﻗﯿﺎس ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟﺘزام اﻟﻔرد ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ ، و ﻗد ﺘﺒﺎﯿﻨت ﺘﻠك اﻟﻤﻘﺎﯿﯿس ﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ طﺒﯿﻌﺘﻬﺎ و ﻛذا 
ﻤﻛوﻨﺎﺘﻬﺎ ﺒﺤﯿث ﯿﻤﻛن ﺘﺤدﯿد ﺒﻌض ﻫذﻩ اﻟﻤﻘﺎﯿﯿس ﻛﻤﺎ ﯿﻠﻲ:                   
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ﻓﻘرة 51و ﯿﺘﻛون ﻤن  أطﻠق ﻋﻠﯿﻪ اﺴﺘﺒﺎﻨﻪ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ( : 9691-ﻤﻘﯿﺎس ﺒورﺘر و زﻤﻼؤﻩ )
 ﺘﺴﺘﻬدف ﻗﯿﺎس:                                               
   درﺠﺔ اﻟﺘزام اﻷﻓراد ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ. 
    وﻻء و إﺨﻼص اﻷﻓراد. 
    اﻟرﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﻤﻀﺎﻋﻔﺔ اﻟﺠﻬد ﻟﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﻗﺒوﻟﻬم ﻟﻘﯿﺎﻤﻬﺎ. 
اﻟﺴﺒﺎﻋﻲ ﻟﺘﺤدﯿد درﺠﺔ اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ،و ﯿﺴﺘﺨدم ﻫذا اﻟﻤﻘﯿﺎس ﻟوﺼف ( trekil)وﻗد اﺴﺘﻌﺎن ﺒﻤﻘﯿﺎس 
  .(22 ، ص 3002)اﻟﺤﻨﺎوي ،  اﻻﻟﺘزام ﺒﺸﻛل ﻋﺎم
 ﻓﻘرات ﺴداﺴﯿﺔ اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻟﻘﯿﺎس اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ، ﻛﻤﺎ 8واﻟذي ﺘﻀﻤن (: 1891)ﺴﺘون-ﻤﻘﯿﺎس ﺜور
 ﻓﻘرات أﺨرى ﺨﻤﺎﺴﯿﺔ اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﺘﻘﯿس اﻻﻟﺘزام اﻟﻤﻬﻨﻲ. 7ﺘﻀﻤن 
اﻟذﯿن ﻗدﻤﺎ ﻤﻘﯿﺎس ﻟﻼﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤدى اﻟﺤﯿﺎة ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ (:7791-ﻤﻘﯿﺎس ﻤﺎرش و ﻤﺎﻨﺎري )
اﻷﻋراف و اﻟﻘﯿم ،و ﯿﺘﻛون ﻤن أرﺒﻊ ﻓﻘرات وﻫذا ﺒﻬدف : 
إدراك اﻟﻔرد ﻟﻛﯿﻔﯿﺔ ﺘﻌﻤﯿق اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤدى اﻟﺤﯿﺎة.  o
ﺘﻌزﯿز اﺴﺘﺤﺴﺎن اﻟﻤﻨظﻤﺔ.  o
ﺤث اﻟﻔرد ﻋﻠﻰ اﻻﻟﺘزام ﺒﻘﯿم اﻟﻤﻨظﻤﺔ.  o
اﻟوﻻء ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ﺤﺘﻰ إﺤﺎﻟﺔ اﻟﻌﺎﻤل ﻟﻠﺘﻘﺎﻋد.  o
. ( 97،ص6991)ﺨﻀﯿر وآﺨرون، إﺒراز ﻨﯿﺔ اﻟﻔرد ﻟﻠﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ o
 6 :و ﻫو ﻤﺤﺎوﻟﺔ ﻟﻘﯿﺎس اﻻﻟﺘزام اﻟﻘﯿﻤﻲ ﻷﻋﻀﺎء اﻟﻬﯿﺌﺔ اﻟﺘدرﯿﺴﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل -ﻤﻘﯿﺎس ﺠورج و زﻤﻼؤﻩ
ﻓﻘرات ﻋّﺒرت ﻛل ﻤﻨﻬﺎ ﻋن اﻟﻘﯿم اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ :اﺴﺘﺨدام اﻟﻤﻌرﻓﺔ و اﻟﻤﻬﺎرة ،زﯿﺎدة اﻟﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل 
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ﺒﻨﺎء ﺴﻤﻌﺔ ﺠﯿدة ﻟﻪ ، اﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﻤواﺠﻬﺔ اﻟﺼﻌوﺒﺎت و  اﻟﺘﺨﺼص،اﻟﻌﻤل ﻤﻊ اﻟزﻤﻼء ﺒﻛﻔﺎءة ﻋﺎﻟﯿﺔ،
ﺠل ﺘﺤدﯿد اﻷﻫﻤﯿﺔ أﺴﺘﺨدم أﯿﻀﺎ ﻤن إوﻗد  اﻟﺘﺤدﯿﺎت ، اﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺒﺄﻓﻛﺎر ﺠدﯿدة ﻓﻲ ﺤﻘل اﻟﺘﺨﺼص.
اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻟﻛل ﻓﻘرة ﻤن اﻟﻔﻘرات أﻋﻼﻩ ﺨﻤﺎﺴﻲ اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ . 
 : ﺴﺎﻫﻤت  ﻓﻲ ﺒﻨﺎء اﻟﻤﻘﯿﺎس ﺜﻼﺜﺔ ﻤﺼﺎدر ﻟﺘﺤدﯿد ﺨﺼﺎﺌص (0891-ﻤﻘﯿﺎس ﻛوردن و زﻤﻼؤﻩ )
 ﻓﻘرة ﺨﻤﺎﺴﯿﺔ اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ 22اﻟﻤﺸﺎﻋر و اﻟﻘﯿم واﻷﻋﻤﺎل اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻻﻨﺘﻤﺎء ﻟﻠﻨﻘﺎﺒﺔ ،وﺘم ذﻟك ﻤن ﺨﻼل 
 ﻓﻘرة ، واﺴﺘﻬدﻓت اﻹﺴﺘدﻻل ﻋﻠﻰ 02ﻤراﺠﻌﺔ اﻷدﺒﯿﺎت اﻟﺘﻲ رﻛزت ﻋﻠﻰ ﻗﯿﺎس اﻻﻟﺘزام و اﻟﺨروج ﻤﻨﻬﺎ ﺒـ
 ﻓﻘرة ذات ﻤؤﺸرات اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ 54 ﻓﻘرة ﻤﻨﻬﺎ 84اﻟﺘزام اﻷﻓراد ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ ،ﻓﻲ ﺤﯿن ﻀم اﻟﻤﺼدر اﻟﺜﺎﻟث 
 .  ﻓﻘرة ذات ﻤؤّﺸرات ﺴﻠﺒّﯿﺔ32و
 وﯿطﻠق ﻋﻠﯿﻪ اﺴم اﺨﺘﺒﺎر اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ :- ﻤﻘﯿﺎس اﻟﯿن وﻤﺎﯿر : 
، اﻟﻤﻛون (QCO’L)واﻟذي ﯿرﻤز ﻟﻪ ﺒﺎﻟرﻤز " eriannoinoitseuQ tnemtimmoC lanoitazinagrO"
 أﺒﻌﺎد ﻫﻲ:  3( ﺒﻨد ﺘﻘﯿس 81ﻤن )
ﺒﻨﻲ ﻫذا  ﺒﻨود( ، وﻗد6 ﺒﻨود( ، اﻻﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري )6 ﺒﻨود( ، واﻻﻟﺘزام اﻟﻤﺴﺘﻤر )6اﻻﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ )
اﻻﺨﺘﺒﺎر ﺒطرﯿﻘﺔ ﯿﻤﻛن ﺘﻛﯿﯿﻔﻪ ﻟﻤﺨﺘﻠف ﻤﺠﺘﻤﻌﺎت اﻟﺒﺤث ، واﺴﺘﻌﺎن ﺒﻤﻘﯿﺎس ﻟﯿﻛرت اﻟﺴﺒﺎﻋﻲ أو 







  اﻹﻟﺗزام اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ:اﻟﻔﺻل اﻟﺛﺎﻧﻲ 
 
 
-ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ: 01
ﯿﻤﻛن اﻟﻘول أن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ﯿؤدي إﻟﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ﻋﻤوﻤﺎ و ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺴﻠﺒﯿﺔ أﺤﯿﺎﻨﺎ إذا ﻤﺎ 
وﺼل إﻟﻰ درﺠﺔ اﻟﻤﺒﺎﻟﻐﺔ ، وﯿﻤﻛن إﯿﺠﺎزﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤو اﻟﺘﺎﻟﻲ : 
-اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻻﯿﺠﺎﺒﯿﺔ : 1
-ﺘﻌزﯿز رﻏﺒﺔ اﻟﻔرد ﻓﻲ اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ اﻟﻌﻤل، اﻷﻤر اﻟذي ﯿﻨﻌﻛس ﻋﻠﻰ رﻀﺎﻩ اﻟوظﯿﻔﻲ وﯿﺠﻌﻠﻪ ﯿﺘﺒﻨﻰ 
أﻫداف اﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﯿﻌﺘﺒرﻫﺎ أﻫداﻓﻪ، ﻓﯿﺴﻌﻰ ﺠﺎﻫدا ﻟﺘﺤﻘﯿق ﻫذﻩ اﻷﻫداف وﻗد اﻋﺘﺒر اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ 
ﻋﺎﻤﻼ ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ ﺘطور اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ اﻟﻤراﺤل اﻷوﻟﻰ ﻤن اﻟﺘوظﯿف. 
-ﺨﻠق ﺤﺎﻟﺔ ﻤن اﻟرﻀﺎ اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻟﻠﻔرد ﻨﺘﯿﺠﺔ اﻟﻤﻨﺎﻓﻊ و اﻟﻤزاﯿﺎ اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺼل ﻋﻠﯿﻬﺎ ،ﻤﻤﺎ ﯿؤدي إﻟﻰ اﻤﺘداد 
ﻫذا اﻟﺘﺄﺜﯿر إﻟﻰ ﻋﻼﻗﺎﺘﻪ اﻟﻌﺎﺌﻠﯿﺔ و ﻀﻤﺎن اﺴﺘﻘرارﻫﺎ و ﺘوازﻨﻬﺎ . 
-زﯿﺎدة درﺠﺔ ﻓﻌﺎﻟﯿﺔ اﻟﺠﻤﺎﻋﺎت و ﺘﻤﺎﺴﻛﻬﺎ و اﺴﺘﻘرار اﻟﻌﻤﺎﻟﺔ و اﻻﻨﺘظﺎم ﻓﻲ اﻟﻌﻤل، و اﻟﻌﻤل ﺒروح 
اﻟﻔرﯿق. 
-زﯿﺎدة اﻟﺠﻬد و اﻟطﺎﻗﺔ اﻟﻤﺒذوﻟﺔ ﻤﻤﺎ ﯿؤﺜر ﻋﻠﻰ اﻨﺨﻔﺎض ﺘﻛﻠﻔﺔ اﻟﻌﻤل ،واﻨﺨﻔﺎض اﻟﻌﻤل و ﻤﻌدل دوران 
)أﺒو  اﻟﻌﻤل و ﻨﺴﺒﺔ اﻟﻐﯿﺎب واﻟﺘﺄﺨﯿر و اﻟﻼﻤﺒﺎﻻة و زﯿﺎدة اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ و ﺘﺤﻘﯿق اﻟﻨﻤو واﻻزدﻫﺎر ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ
 . (551، ص1002ﺒﻨﻌﺔ ، 
-اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﺴﻠﺒﯿﺔ : 2
اﻟﻌزﻟﺔ اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ و ﺴﯿطرة اﻟﻬﻤوم ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤل . -
وﻨظرا ﻷﻫﻤﯿﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن ﻤﺘﻐﯿري اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ،و أﺜر ﺘﻠك اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻋﻠﻰ -
اﻟﻔرد و اﻟﻤﻨظﻤﺔ و اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ،ﻓﻠﻌل ﺘﻨﺎول اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻤﻔﻬوﻤﺎ و أﺸﻛﺎﻻ و أﺒﻌﺎدا و ﻤراﺤل 
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وﻨظرﯿﺎت ﯿؤدي إﻟﻰ وﻀوح اﻟرؤﯿﺔ و ﺘﻛﺎﻤﻠﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤدﯿد اﺜر ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻤﺘﻐﯿرات اﻟﺸﺨﺼﯿﺔ و اﻟﻨﻤط 
واﻟﺠدول اﻟﻤواﻟﻲ ﯿوﻀﺢ اﻵﺜﺎر اﻟﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋﻠﻰ  (551، ص1002)أﺒو ﺒﻨﻌﺔ ،اﻟﻘﯿﺎدي ﻋﻠﻰ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ: 
 ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲالﯿﻤﺜل ( : 10ﺠدول رﻗم )
اﻵﺜﺎر اﻟﻤﻤﻛﻨﺔ ﻤﺴﺘوى اﻟﺘﺤﻠﯿل 
ﺴﻠﺒﯿﺔ اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ 
-اﻟﺸﻌور ﺒﺎﻻﻨﺘﻤﺎء . اﻟﻔرد 
-اﻷﻤﺎن. 
-اﻷﻫداف واﻻﺘﺠﺎﻩ. 
-اﻟﺘطور اﻟذاﺘﻲ اﻻﯿﺠﺎﺒﻲ . 
-اﻟﻤﻛﺎﻓﺂت اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ. 
 -اﻟﺠﺎذﺒﯿﺔ ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن .
-اﻨﺨﻔﺎض اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺤرﻛﺔ و اﻟﺘﻘدم اﻟوظﯿﻔﻲ 
-زﯿﺎدة اﻟﻀﻐوط اﻟﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻟﻌﺎﺌﻠﺔ و اﻟﻌﻼﻗﺎت 
اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ . 
-اﻨﺨﻔﺎض اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﻨﻤو واﻟﺘطور اﻟذاﺘﻲ . 
-ﺜﺒﺎت اﻟﻌﻀوﯿﺔ  ﺠﻤﺎﻋﺔ اﻟﻌﻤل 
-ﻓﻌﺎﻟﯿﺔ اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ 
-اﻟﺘﻤﺎﺴك  
-اﻟﺘﻔﻛﯿر اﻟﺠﻤﺎﻋﻲ  
-اﻨﺨﻔﺎض اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻻﺒﺘﻛﺎر و اﻟﺘﻛﯿف 
-اﻟﺼراﻋﺎت ﺒﯿن اﻟﺠﻤﺎﻋﺎت  
-ﺠﻬود اﻟﻔرد  اﻟﺘﻨظﯿم 
-اﻨﺨﻔﺎض ﻤﻌدل اﻟدوران 
-اﻨﺨﻔﺎض ﻨﺴﺒﺔ اﻟﻐﯿﺎب 
-اﻨﺨﻔﺎض ﻨﺴﺒﺔ اﻟﺘﺄﺨﯿر  
-اﻟﺠﺎذﺒﯿﺔ ﻟﻸﻋﻀﺎء اﻟﻤوﺠودﯿن 
ﺨﺎرج اﻟﺘﻨظﯿم . 
-اﻨﺨﻔﺎض اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺘطور و اﻟﺘﻛﯿف 
 ( .232 ، ص5002اﻟﻤﺼدر : )اﻟﺼﯿرﻓﻲ ، 
-ﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻟﺠدول ﻨﺠد أن ﻟﻼﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ آﺜﺎر ﺴﻠﺒﯿﺔ وأﺨرى اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ،ﺤﯿث ﺘؤﻛد اﻵﺜﺎر 
اﻻﯿﺠﺎﺒﯿﺔ أن ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﯿرﺘﺒط ﺒﺎﻟﻤﺨرﺠﺎت اﻻﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ﻟﻸﻓراد ﻤﺜل :زﯿﺎدة ﻤﺸﺎﻋر 
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اﻻﻨﺘﻤﺎء و اﻷﻤﺎن،اﻟﺘﺼور اﻟذاﺘﻲ اﻻﯿﺠﺎﺒﻲ ،اﻟﻘوة ،وﺠود أﻫداف أو أﻋراض ﻟﺤﯿﺎة اﻟﻔرد ﻛﻤﺎ ﯿؤدي زﯿﺎدة 
اﻻﻟﺘزام إﻟﻰ زﯿﺎدة اﻟﻤﻛﺎﻓﺂت اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻓﺎﻷﻓراد اﻟﻤﻠﺘزﻤون ﯿﺠب أن ﯿﺤﺼﻠوا ﻋﻠﻰ ﻤﻛﺎﻓﺂت أﻛﺜر ﻤن اﻷﻓراد 
ﻏﯿر اﻟﻤﻠﺘزﻤﯿن ﺤﯿث ﯿﺸﺠﻌﻬم ذﻟك ﻋﻠﻰ ﺒذل ﺠﻬد. 
-ﺒﯿﻨﻤﺎ ﻨﺠد أن اﻵﺜﺎر اﻟﺴﻠﺒﯿﺔ  ﺘرﺘﺒط ﺒﺎﻟﺘﻛﺎﻟﯿف،ﻓﺒﺎﻟرﻏم ﻤن أن ﻟﻼﻟﺘزام اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻟﻔواﺌد اﻟﺘﻲ ﺘﻌود 
ﻋﻠﻰ اﻟﻔرد إﻻ أن ﻫﻨﺎك ﺒﻌض اﻟﺠواﻨب اﻟﺴﻠﺒﯿﺔ ﻟﻬذا اﻻﻟﺘزام ﻤﻨﻬﺎ : 
-ﻗﻠﺔ اﻟﻔرص اﻟﻤﺘﺎﺤﺔ ﻟﻠﺘﻘدم اﻟوظﯿﻔﻲ و اﻟذي ﯿﺘﺤﻘق ﻓﻲ ﺒﻌض اﻟوظﺎﺌف ﻤن ﺨﻼل اﻟﺤرﻛﺔ ﺒﯿن ﻋدد 1
ﻤن اﻟﻤﻨظﻤﺎت. 
-ﻗﻠﺔ اﻟﻔرص اﻟﻤﺘﺎﺤﺔ ﻟﻠﺘطور و اﻟﻨﻤو اﻟذاﺘﻲ . 2
-زﯿﺎدة اﻟﻀﻐوط اﻟﻌﺎﺌﻠﯿﺔ واﻻﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ ،ﻓﺎﻟﻔرد ﻋﻨدﻤﺎ ﯿﻠﺘزم ﺘﺠﺎﻩ ﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻌﯿﻨﺔ ﻓﺎﻨﻪ ﯿﺒذل اﻟوﻗت و 3
 .(54، ص0102)اﻟﻌزﯿز،  اﻟﺠﻬد ﻟﻬﺎ ﻤﻤﺎ ﯿؤﺜر ﻋﻠﻰ اﻟﺘزاﻤﺎﺘﻪ اﻷﺨرى وﻫذا ﯿؤدي إﻟﻰ اﻟﻀﻐوط ﻋﻠﻰ اﻟﻔرد
-أﻤﺎ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام ﻟﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻟﻌﻤل ﻨﺠد اﻨﻪ ﻋﻠﻰ اﻟرﻏم ﻤن أن ﻫذا اﻟﻤﺴﺘوى ﻤن اﻹﻟﺘزام 
ﯿؤدي إﻟﻰ آﺜﺎر ﻤﺘﻌددة ﺴواء ﻋﻠﻰ إﻋﻤﺎل اﻟﻤﺠﻤوﻋﺔ أو ﻓﺎﻋﻠﯿﺘﻬﺎ ، إﻻ أّن ﻫذا اﻟﻤﺠﺎل ﻟم ﯿﺤظﻰ ﺒﺈﻫﺘﻤﺎم 
ﯿذﻛر ﻤن ﺠﺎﻨب اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﺒﺎﻟرﻏم ﻤن أن اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻻﯿﺠﺎﺒﯿﺔ ﻟﻼﻟﺘزام ﻋﻠﻰ ﺠﻤﺎﻋﺎت اﻟﻌﻤل ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ : 
 ﻛﻠﻤﺎ زادت درﺠﺔ اﻟﺘزام اﻟﻤﺠﻤوﻋﺔ زادت درﺠﺔ اﻟﺜﺒﺎت و اﻟﻔﺎﻋﻠﯿﺔ . 
ﻛﻠﻤﺎ زادت درﺠﺔ اﻟﺘزام اﻟﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻛﺎﻨت ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻌداد ﻟﺒذل اﻟﺠﻬد اﻛﺒر وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ زﯿﺎدة ﻓﺎﻋﻠﯿﺔ  
 ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻌﻤل .
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ﻓﻲ ﺤﯿن ﻨﺠد أن اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﺴﻠﺒﯿﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ : 
أ-اﻨﺨﻔﺎض اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻻﺒﺘﻛﺎر و اﻟﺘﻛﯿف ﻤن ﺨﻼل اﺴﺘﻘرار اﻟﻌﻤﺎﻟﺔ . 
ب-اﻨﺨﻔﺎض ﻤﻌدل دوران اﻟﻌﻤل و ﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻋدم دﺨول أﻓراد ﻟدﯿﻬم أﻓﻛﺎر ﺠدﯿدة و ﻨﺎﻓﻌﺔ و ﻓﻲ ﻫذا 
أّﻨﻪ ﻤن اﻟﺨطﺄ اﻻﻋﺘﻘﺎد ﺒﺎن ارﺘﻔﺎع ﻤﻌدل اﻟدوران ﯿﻤﺜل ﻤؤﺸر ﺴﻠﺒﻲ ﻋﻠﻰ  eviloاﻟﺼدد ﯿرى اوﻟﯿﻔر 
طول اﻟﺨط ،ﻓﻌﻨدﻤﺎ ﯿﺘرك اﻷﻓراد اﻷﻗل اﻟﺘزاﻤﺎ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻗد ﯿﺄﺘﻲ أﻓراد آﺨرون ﻟدﯿﻬم أﻓﻛﺎر ﺠدﯿدة و ﻨﺎﻓﻌﺔ 
و ﯿﻨظرون إﻟﻰ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺼورة أﻓﻀل. 
ج-إن اﻟﺘﻔﻛﯿر اﻟﺠﻤﺎﻋﻲ ﯿﺠﻌل اﻟﻤﺠﻤوﻋﺔ أﻗل اﻨﻔﺘﺎﺤﺎ ﻋﻠﻰ اﻵراء و اﻟﻘﯿم اﻟﺠدﯿدة. 
   .ح-زﯿﺎدة ﻓرص اﻟﺼراع ﺒﯿن اﻟﻤﺠﻤوﻋﺔ و اﻟﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻷﺨرى 
-أﻤﺎ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻟﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻨﺠد أن اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻻﯿﺠﺎﺒﯿﺔ  ﻟﻪ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ: 
-زﯿﺎدة ﻓرص اﻟﻔﺎﻋﻠﯿﺔ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺘﻨظﯿم وذﻟك ﻤن ﺨﻼل: زﯿﺎدة اﻟﺠﻬد اﻟﻤﺒذول واﻨﺨﻔﺎض ﻤﻌدل اﻟدوران. 1
.  (54، ص0102)اﻟﻌزﯿز، -اﻨﺨﻔﺎض ﻨﺴﺒﺔ اﻟﻐﯿﺎب واﻟﺘﺄﺨﯿر2
-زﯿﺎدة ﺠﺎذﺒﯿﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ إﻟﻰ اﻷﻓراد اﻟﻤوﺠودﯿن داﺨل اﻟﺘﻨظﯿم واﻟذﯿن ﻫم ﻤن ﺨﺎرج اﻟﺘﻨظﯿم ﻻن 3
اﻷﻓراد اﻷﻛﺜر اﻟﺘزاﻤﺎ ﯿﻌطون ﺼورة اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ وواﻀﺤﺔ ﻋن اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻤﺎ ﯿﺠﻌﻠﻬﺎ أﻛﺜر ﻗدرة ﻋﻠﻰ ﺠذب 
اﻷﻓراد ذوي اﻟﻤﻬﺎرات اﻟﻌﺎﻟﯿﺔ . 
-اﻟﺘﻔﻛﯿر اﻟﺠﻤﺎﻋﻲ ﯿﺠﻌل اﻷﻓراد أﻗل اﻨﻔﺘﺎح ﻋﻠﻰ اﻵراء واﻟﻘﯿم اﻟﺠدﯿدة . 4
-زﯿﺎدة ﻓرص اﻟﺼراع ﺒﯿن اﻟﺠﻤﺎﻋﺎت. 5
 . (54، ص0102)اﻟﻌزﯿز، -اﻨﺨﻔﺎض ﻤﻌدل دوران اﻟﻌﻤل 6
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-ﯿﺠب أن ﻨﻼﺤظ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻤﺠﺎل أن ﻤﻌدل اﻟدوران و اﻟﻐﯿﺎب ﻟﻬﻤﺎ آﺜﺎر اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ و ﺴﻠﺒﯿﺔ ﻓﻲ ﻀوء 
اﻟظروف اﻟﻤﺤﯿطﺔ ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ و ﻤﻛﺎن اﻟﻌﻤل و اﻟﻤﻨﺎﻓﻊ اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺼل اﻟﻌﺎﻤﻠون ﻤن اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺴواء ﻛﺎﻨت 
أﻤﺎ اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﺴﻠﺒﯿﺔ ﻓﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ: ، اﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ أو اﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ أو ﺘرﻓﯿﻬﯿﺔ آو طﺒﯿﻌﯿﺔ و ﺘﻛﻠﻔﺔ اﻟﺤﺼول ﻋﻠﯿﻬﺎ 
اﻨﺨﻔﺎض اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻹﺒداع و اﻻﺒﺘﻛﺎر إذ أن اﻷﻓراد اﻟذﯿن ﯿﻠﺘزﻤون ﺒدرﺠﺔ ﻛﺒﯿرة ﻟﻠﺘﻨظﯿم ﯿﻤﯿﻠون ﻋﺎدة 
إﻟﻰ ﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﺴﯿﺎﺴﺎت اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻤﺎ ﯿﺤد ﻤن ﻗدرة اﻟﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺒﺘﻛﺎر ،ﻓﻔﻲ دراﺴﺔ ﻗﺎم ﺒﻬﺎ اﺤد 
اﻟﺒﺎﺤﺜﯿن ﻓﻲ ''ﺠﻨرال ﻤوﺘورز'' وﺠد أن أﻓراد اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ اﻟﯿن ﯿﺘﺴﻤون ﺒدرﺠﺔ ﻋﺎﻟﯿﺔ ﻤن اﻻﻟﺘزام و اﻟوﻻء 
( . 232-922 ، ص ص 5002)اﻟﺼﯿرﻓﻲ ،واﻹﺒداع  اﻻﺒﺘﻛﺎر ﻟﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻋﺎدة ﻤﺎ ﺘﺨﻨق ﻟدﯿﻬم اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ
ّﻨﻪ ﻤﻊ ﺘﺴﻠﯿﻤﻨﺎ ﺒﺎﻟﺠدل اﻟﻤﺜﺎر ﺤول طﺒﯿﻌﺔ اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺎ إ     ﻓﻲ اﻷﺨﯿر ف
ﯿﺨﻠﻔﻪ ﻤن ﺘﻐﯿرات وظﯿﻔﯿﺔ ﻟﻠﻔرد ، إﻻ أﻨﻨﺎ ﻨﺴﯿر ﻤﻊ وﺠﻬﺔ اﻟﻨظر اﻷﻗوى واﻷﻛﺜر ﻤﻨطﻘﯿﺔ –ﻋﻠﻰ اﻷﻗل 
ﻤن اﻟوﺠﻬﺔ اﻟﻨظرﯿﺔ – وﻫﻲ اﻟﺘﻲ ﺘﻨظر إﻟﻰ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ظﺎﻫرة اﯿﺠﺎﺒﯿﺔ وﻤن اﻟﻤﺤﺘﻤل أن 
ﺘؤدي إﻟﻰ ﻤﻌدﻻت ﺠﯿدة ﻟﻸداء واﻟرﻀﺎ ﻋن اﻟﻌﻤل ، واﻨﺨﻔﺎض ﻤﻌدﻻت اﻟﻐﯿﺎب ، ودوران اﻟﻌﻤل 
وﻤﻨﻪ ﯿﺠب ﻋﻠﻰ ﻤﺸرﻓﻲ اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم ، وﺘﺤﻘﯿق اﻟﻤزﯿد ﻤن اﻟﺘﻘدم اﻟﻤﻬﻨﻲ أو اﻟوظﯿﻔﻲ ﻟﻠﻔرد 
ﺒﺎﻟﺠﺎﻨب اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ وﺨﺎﺼﺔ اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻟزﯿﺎدة ارﺘﺒﺎط اﻟﻔرد ﺒﻤﻨظﻤﺘﻪ واﻟﺘﻘﻠﯿل ﻤن اﻟﺴﻠوﻛﺎت اﻟﺴﻠﺒﯿﺔ وﻤﻨﻪ 
ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘزام اﻛﺒر . 
ﺘﺒّﯿﻨت ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻹﻟﺘزام ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻤﺠﻤوع اﻟّدراﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺘّم إﺠراؤﻫﺎ ﻤن طرف ﻋﻠﻤﺎء وﺒﺎﺤﺜﯿن ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ :  
ﻋﻠﻰ  regrebnesiE : دّﻟت ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﻗﺎم ﺒﻬﺎ إﯿزﻨﺒرﺠر اﻹﻟﺘزام وﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻟوظﯿﻔﻲ -
وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام وٕارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻟوظﯿﻔﻲ ، ﻛﻤﺎ أﺸﺎرت اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ إﻟﻰ إرﺘﻔﺎع 
ﻤﺴﺘوى اﻹﺒﺘﻛﺎرّﯿﺔ واﻹﺴﻬﺎم اﻟﺘﻠﻘﺎﺌﻲ ﻓﻲ ﺤل اﻟﻤﺸﻛﻼت ﺤﯿن ﯿﺴﺘﺸﻌر اﻟﻔرد ﺸﯿوع روح اﻟﺘﻌﺎون 
 داﺨل اﻟﻌﻤل .
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 : أّﻛدت اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ وﺠود إرﺘﺒﺎط ﺒﯿن ﻤﺴﺘوى اﻟّداﻓﯿّﻌﺔ وﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام، ﻓﺎﻷﻓراد اﻹﻟﺘزام واﻟﻐّﯿﺎب واﻟﻤﻠل -
اﻟذﯿن ﯿﺘﻤّﺘﻌون ﺒﺈرﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام ﻫو أﻛﺜر ﺤرﺼﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺤﻀور ﺒﺎﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻷﻓراد اﻟذﯿن 
ﯿﺘﻤّﺘﻌون ﺒﺈﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام ، ﻛﻤﺎ أّﻛدت اﻟّﻨﺘﺎﺌﺞ ﻋﻠﻰ وﺠود إرﺘﺒﺎط ﻋﻛﺴﻲ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام 
)رﺴﻤﻲ ، واﻟﻤﻠل ﺘّﺘﻀﺢ ﻓﻲ اﻟﺤﻀور إﻟﻰ اﻟﻌﻤل ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻤﺤّدد وﺘواﻓر اﻟّرﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺒذل اﻟﺠﻬد
 . (02 ، ص 4002
-ﻋواﻤل زﯿﺎدة وﻀﻌف اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ : 11
ﻫﻨﺎك ﻋدة ﻋواﻤل وأﺴﺒﺎب ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ أن ﺘرﻓﻊ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى اﻟﻌﻤﺎل، وﻤن ﺒﯿن أﻫم ﻫذﻩ اﻟﻌواﻤل 
ﻨذﻛر ﻤﺎ ﯿﻠﻲ:  
ﻓﻛﻠﻤﺎ زادت ﻤﻛﺎﻨﺔ اﻟﻔرد ﻀﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺘﻪ أو ﻤﻨظﻤﺘﻪ ﻛﻠﻤﺎ ﺸﻌر ﺒﺄﻫﻤﯿﺔ وﺠودﻩ، وزادت ﻗوة اﻟﻤﻛﺎﻨﺔ:  -
 وﻻﺌﻪ واﻨدﻓﺎﻋﻪ ﻟﻠﺘﻌﺎون واﻟﺘﻤﺎﺴك ﻤﻊ اﻵﺨرﯿن.
: ﻓﺎﻟﺠﻤﺎﻋﺎت اﻷﺼﻐر ﺤﺠﻤﺎ ﯿﻐﻠب أن ﺘﻛون اﻷﻛﺜر ﺘﻤﺎﺴﻛﺎ ﻤن ازدﯿﺎد اﻟﺘﻔﺎﻋل ﺒﯿن أﻓراد اﻟﻤﻨظﻤﺔ -
 اﻟﺠﻤﺎﻋﺎت اﻷﻛﺒر ﻓﻲ اﻟﺤﺠم، ذﻟك ﻻن اﻟﺠﻤﺎﻋﺎت ﻋﺎدة ﻤﺎ ﯿﻨﻘﺼﻬﺎ اﻟﺘﺠﺎﻨس ﺒﯿن أﻋﻀﺎﺌﻬﺎ.
 : ﺤﯿث ﯿزداد اﻟﺘزام اﻷﻓراد إذا ﻛﺎن ﻫﻨﺎك ﻓﻬم ﻤﺸﺘرك ﺒﯿن اﻷﻓراد وأدرﻛوا ﻋدد اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺘﻌﺎوﻨﯿﺔ -
ﻛﺒﯿر ﻤن اﻟﻤوﻀوﻋﺎت ﻤن ﻨﻔس اﻟﻤﻨظور ، وﻻ ﯿﺘﺤﻘق ذﻟك إﻻ ﻤن ﺨﻼل وﺠود ﻋﻼﻗﺎت ﺘﻌﺎوﻨﯿﺔ ﻓﻲ 
  .(282 ، ص 8002)ﺠودة ،  ﺘﺤدﯿد اﻷﻫداف ووﻀﻊ اﻟﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺘﻲ ﯿﺠب أن ﯿﻠﺘزﻤوا ﺒﻬﺎ ﺠﻤﯿﻌﺎ
 : ﻤن اﻟطﺒﯿﻌﻲ أن ﯿزداد ﺘﻤﺎﺴك اﻷﻓراد واﻟﺘزاﻤﻬم ﺒﻤﻨظﻤﺎﺘﻬم ﻋﻨد اﻟظروف واﻷﺤداث اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ -
ي ﺘﻌرﻀﻬم ﻷي ﻤﺼدر ﺘﻬدﯿد ﺨﺎرﺠﻲ ﻗد ﯿؤﺜر ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘﻘﺒل ﻤﻨظﻤﺘﻬم وﻤن ﺜم ﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻬم اﻟﺸﺨص
 ﯿﻤﻛن ﺘﻌزﯿز إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ أﯿﻀﺎ ﻋن طرﯿق ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟّﻨﻘﺎط وﻫﻲ ﻛﺎﻵﺘﻲ : و
 وﻀﻊ اﻟّرﺠل اﻟﻤﻨﺎﺴب ﻓﻲ اﻟﻤﻛﺎن اﻟﻤﻨﺎﺴب وﻫذا ﻋن طرﯿق اﻹﺨﺘّﯿﺎر اﻟﻤﻬﻨﻲ اﻟّﺴﻠﯿم . -
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ﺘﺒّﻨﻲ أﻨظﻤﺔ اﻟﺘوظﯿف ﻤدى اﻟﺤﯿﺎة ﻤّﻤﺎ ﯿﻀﻤن اﻟﻔرد اﻟﻌﺎﻤل اﻟوظﯿﻔﺔ واﻟﺘطّور اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻤن ﺨﻼل  -
 اﻟﻌﻤل ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ أو ﺠﻬﺔ اﻟﻌﻤل .
اﻟﺘﺤﻔﯿز ﺒﺸّﻘﯿﻪ اﻟﻤﺎّدي واﻟﻤﻌﻨوي ﻤّﻤﺎ ﯿﺴﺎﻫم ﻓﻲ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ أﻨﺸطﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ إﻋﺘﺒﺎر  -
 .  اﻟﻌّﻤﺎل ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ ﻤﻠك ﻟﻬم وﻟﯿﺴوا ﻛﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﯿﻬﺎ
اﻟّﺘﻤﻛﯿن اﻹداري واﻟذي ﯿﺘم ﻤن ﺨﻼﻟﻪ ﻤﺴﺎﻋدة اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم وﺘﺤﻘﯿق اﻟّذات  -
  . (384-284 p p , 3002 , relsseD)
اﻟﻤﻨّظﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘظﻬر ﻟﻤوّظﻔﯿﻬﺎ أّﻨﻬﺎ ﺘﻌﻤل ﺒﺠدّﯿﺔ ﻟﺠذﺒﻬم ﻫﻲ ﻋﻠﻰ اﻷرﺠﺢ اﻟﺘﻲ ﺘﺠد إﻟﺘزام ﻗوي ﺒﯿن 
ﻫؤﻻء اﻟذﯿن ﺘم إﺴﺘﻘطﺎﺒﻬم ﺒﻔﺎﻋﻠّﯿﺔ ، وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ﯿﺠب أن ﺘﻔّﻛر ﻓﻲ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ أّﻨﻪ ﺴﻠوك ﯿﻤﻛن 
 . (332-232 ، ص ص 1102)ﻋﺒد اﻟﺒﺎﺴط ﻋّﺒﺎس ،  اﻟﺘﺄﺜﯿر ﻓﯿﻪ ﺒﺎﻷﻋﻤﺎل اﻹدارّﯿﺔ
ﯿﻤﻛن ﺘﺤدﯿد ﻋواﻤل ﻀﻌف اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻛﻤﺎ ﯿﻠﻲ:  
 ﻗﺘﻨﺎع اﻟﻌﻤﺎل ﺒﺄﻫﻤﯿﺔ أﻋﻤﺎﻟﻬم وﻛوﻨﻬم أﻋﻀﺎء ﻨﺎﻓﻌون ﻓﻲ اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ.إﺘﻘﺼﯿر اﻹدارة ﻓﻲ ﻓﻬم ﻤدى  
 ﻋدم إﺘﺎﺤﺔ اﻟﻔرﺼﺔ اﻟﻌﺎدﻟﺔ ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻟﺘرﻗﻲ ﻤﻤﺎ ﻗد ﯿﺼﯿﺒﻬم ﺒﺎﻹﺤﺒﺎط . 
 اﻟﺸﻌور ﺒﺎﻟﺘوﺘر ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﺒﻌض اﻹﺠراءات اﻟﺘﻌﺴﻔﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﻗد ﺘﺘﺒﻌﻬﺎ اﻹدارة ﻤﻊ ﺒﻌض اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن . 
 . اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﺎت ﻏﯿر اﻟﻤﺤددة واﻟﻐﺎﻤﻀﺔ 
 ﻋﺘﻤﺎد ﺴﯿﺎﺴﺔ ﺴﻠﯿﻤﺔ ﻟﻌﻤﻠﯿﺎت اﻟﺜواب واﻟﻌﻘﺎب .إاﻟﻔﺸل ﻓﻲ  
 . (282 ، ص 8002)ﺠودة ، ﺴوء  ﺘوزﯿﻊ اﻷﻋﻤﺎل ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﺎل ﻛﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﻌدم ﻤراﻋﺎة اﻟﻌداﻟﺔ ﻓﻲ ذﻟك 
اﻟذﯿن ﻛﺎﻨوا أﻛﺜر ﺘﻔﺼﯿﻼ ﻓﻲ ﺘﻘﺴﯿﻤﻬم ﻟﻠﻌواﻤل اﻟﻤؤّﺜرة  ecirP dna relluM و  kooW ﻛﻤﺎ ﻨﺠد ﻛل ﻤن
ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، ﺤﯿث ﺘﻨﺎوﻟوا اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ أّﻨﻪ ﻤﺘﻐّﯿر ﺜﻼﺜﻲ اﻟﺒﻌد ﺜم ﻗﺎﻤوا ﺒﺘﻘﺴﯿم 
اﻟﻌواﻤل اﻟﻤؤّﺜرة ﻋﻠﻰ ﻛل ﺒﻌد ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤو اﻟﺘّﺎﻟﻲ : 
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  اﻹﻟﺗزام اﻟﺗﻧظﯾﻣﻲ:اﻟﻔﺻل اﻟﺛﺎﻧﻲ 
 
 
وﺘﺸﺘﻤل ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺘﯿن ﻫﻤﺎ اﻟﻌواﻤل اﻟﺘﻲ ﺘؤّﺜر ﻋﻠﯿﻪ اﻟﻌواﻤل اﻟﺘﻲ ﺘؤّﺜر ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ :  -
ﺒﺸﻛل إﯿﺠﺎﺒﻲ ﻤﺜل : )اﻹﺴﺘﻘﻼل اﻟوظﯿﻔﻲ ، واﻟّدﻋم اﻹﺸراﻓﻲ ، ودﻋم ﺠﻤﺎﻋﺔ اﻟﻌﻤل ، واﻟﻌداﻟﺔ 
اﻟﺘوزﯿﻌّﯿﺔ واﻟّﺸرﻋّﯿﺔ وﻓرص اﻟﺘرّﻗﻲ ، واﻷﻤﺎن اﻟوظﯿﻔﻲ واﻷﺠر( ، واﻟﻌواﻤل اﻟﺘﻲ ﺘؤّﺜر ﻋﻠﯿﻪ ﺒﺸﻛل 
ﺴﻠﺒﻲ ﻤﺜل : )اﻟروﺘﯿن ﻓﻲ اﻟﻌﻤل ، وﻏﻤوض اﻟّدور ، وﺼراع اﻟّدور ، واﻟﺘﺤﻤﯿل اﻟزاﺌد ﻟﻠﻌﻤل وﻋدم 
 ﻛﻔﺎﯿﺔ اﻟﻤوارد ، وﻤﺨﺎطر اﻟﻌﻤل( .
وﻫﻲ اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر اﻟّﺸﺨﺼﻲ ، واﻟﺘدرﯿب اﻟﻌﺎم ، واﻟّدﻋم اﻟﻌواﻤل اﻟﺘﻲ ﺘؤّﺜر ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﺴﺘﻤر : ) -
 اﻹﺸراﻓﻲ ، ودﻋم ﺠﻤﺎﻋﺔ اﻟﻌﻤل ، ودﻋم اﻷﺼدﻗﺎء واﻟّزوﺠﻪ واﻟواﻟدﯿن ، وﻓرص اﻟﻌﻤل( .
 وﻫﻲ اﻟﻤﻛﺎﻓﺂت اﻹﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ ، واﻟﻤﻛﺎﻓﺂت اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ اﻟﻌواﻤل اﻟﺘﻲ ﺘؤّﺜر ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري : -
. ( 01-9 ، ص ص 9002)ﺸﻤﻠﺔ ، 
ﺨﻼﺼﺔ اﻟﻔﺼل : 
اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒدراﺴﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟم ﯿﻛن وﻟﯿد اﻟﺼدﻓﺔ و إﻨﻤﺎ ﻫو اﻫﺘﻤﺎم ﻨﺎﺒﻊ ﻤن اﻵﺜﺎر اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻟﺘﻲ 
ﯿﻌﻤﻠون ﺒﻬﺎ ، ﻓﺎﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻟﻤرآة ﯿﻤﻛن أن ﺘﻨﺘﺞ ﻋن اﻟﺘزام اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺘﺠﺎﻩ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﺘﻲ 
اﻟﺘﻨﺎﻏم ﺒﯿن ﻗﯿم اﻟﻤؤﺴﺴﺔ و ﺒﯿن ﻗﯿم اﻟﻔرد ، وﺒروز اﻟﺘﻲ ﺘﻌﻛس اﻨﺘﻤﺎء اﻟﻤورد اﻟﺒﺸري ﻟﻠﻤؤﺴﺴﺔ و ﻤدى 
ﻫذا اﻷﺨﯿر ﻓﻲ ظل اﻟﻤؤﺴﺴﺎت رﻤز ﻟﻠﻔﻌﺎﻟﯿﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻘق اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ وﻫذا ﺴﺒﯿل 
ﻟﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﻔرد أوﻻ واﻟﻤﻨظﻤﺔ ﺜﺎﻨﯿﺎ ﺜم اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ﻛﻛل وﻫذا ﻛﻠﻪ اﻨﻌﻛﺎس ﻟﻠﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻟﻔﻌﻠﯿﺔ ﻟﻠﻤﺴؤوﻟﯿﺔ 
 اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻟﻤؤﺴﺴﺔ .
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 اﻟﻔﺼل اﻟﺜﺎﻟث 
  إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
 .ﺘﻤﻬﯿد
 . MQTاﻷﺴس اﻟﻨظرﯿﺔ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ -1
 .أﻫم إﺴﻬﺎﻤﺎت رواد اﻟﺤرﻛﺔ اﻟﻔﻛرﯿﺔ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ -2
 .ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ -3
 ﻤرﺘﻛزات إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ .-4
 . اﻷﺴس اﻟﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ -5
 . إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ -ﺘﻨظﯿم6
 . إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ-وظﺎﺌف7
 .  ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ أﻫداف -8
  ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ -ﻓواﺌد9
 . اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ-ﻤﻌّوﻗﺎت ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة01
















  اﻹﺟراءات اﻟﻣﻧﮭﺟّﯾﺔ ﻟﻠّدراﺳﺔ 
ﺘﻤﻬﯿد . 
-اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ . 1
-ﻤﺠﺎﻻت اﻟّدراﺴﺔ . 2
-ﻤﻨﻬﺞ اﻟّدراﺴﺔ . 3
-ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ وﻋﯿﻨﺘﻪ . 4
-ﺨﺼﺎﺌص ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ . 5
 -أدوات اﻟّدراﺴﺔ .6
-اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﺴﯿﻛوﻤﺘرﯿﺔ ﻷداة اﻟّدراﺴﺔ . 7
-اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ . 8


















  اﻹﺟراءات اﻟﻣﻧﮭﺟّﯾﺔ ﻟﻠّدراﺳﺔ 
ﺘﻤﻬﯿد . 
-اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ . 1
-ﻤﺠﺎﻻت اﻟّدراﺴﺔ . 2
-ﻤﻨﻬﺞ اﻟّدراﺴﺔ . 3
-ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ وﻋﯿﻨﺘﻪ . 4
-ﺨﺼﺎﺌص ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ . 5
 -أدوات اﻟّدراﺴﺔ .6
-اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﺴﯿﻛوﻤﺘرﯿﺔ ﻷداة اﻟّدراﺴﺔ . 7
-اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ . 8









ﺒﻌد اﻟﺘّﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤوﻀوع اﻟّدراﺴﺔ وﺘﻨﺎول ﺠزﺌﯿﺎﺘﻬﺎ ﻨظرﯿﺎ ، وﺒﻌد ﺘﻤﺤﯿص وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ اﻟّدراﺴﺎت اﻟّﺴﺎﺒﻘﺔ 
وٕاﺴﺘﻛﻤﺎل ﻤراﺠﻌﺘﻬﺎ ﺤول ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟّدراﺴﺔ وﺠب اﻟﺘﻨّﻘل ﻤن ﻤرﺤﻠﺔ اﻹﺴﺘزادة اّﻟﻨظرﯿﺔ إﻟﻰ ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺒﺤث 
اﻟﻤﯿداﻨﻲ اﻟذي ﯿﻘّدم ﺒدورﻩ اﻹﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﺒﺎﺸرة ﻟﺘﺴﺎؤﻻت اﻟﺒﺤث ، ﻤﻊ اﻟﺘﺤﻘق ﻤن ﻓرﻀﯿﺎﺘﻪ اﻟﻤؤﻗﺘﺔ 
 ﺘّم إﺠراء اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﯿداﻨﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻌد ﻛﻘﺎﻋدة أﺴﺎﺴﯿﺔ ﻷي ﺒﺤث ﺒﺤﯿثواﻟﻤﻘﺘرﺤﺔ ﺒﻐﯿﺔ ﺘﺄﻛﯿدﻫﺎ أو ﻨﻔﯿﻬﺎ ، 
ﻟذﻟك ﺘﺴﻌﻰ اﻟّطﺎﻟﺒﺔ اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻟﻔﺼل اﻟﻤﻨﻬﺠﻲ اﻟﺘطّرق إﻟﻰ ﻤﺠﻤل اﻹﺠراءات ، ﻋﻠﻤﻲ 
اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ، ﻤﻨﻬﺞ اﻟّدراﺴﺔ ، ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ وﻋﯿﻨﺘﻪ ، اﻟﺨﺼﺎﺌص  : اﻟﻤﻬﻨﺠﯿﺔ اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ
 .اﻟﺴﯿﻛوﻤﺘرﯿﺔ ﻷداة اﻟّدراﺴﺔ ، ﺤدود اﻟّدراﺴﺔ ، وﻛذا اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ 
-اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋّﯿﺔ : 1
ﺘﻌد اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ أّول ﺨطوة ﻓﻲ ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ ﯿﻛﻤن اﻟﺘرﻛﯿز اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻟﻬﺎ ﻓﻲ إﻛﺘﺸﺎف 
 ﻛوﻨﻬﺎ ،اﻷﻓﻛﺎر اﻟﺠدﯿدة واﻹﺴﺘﺒﺼﺎرات اﻟﻤﺘﺒﺎﯿﻨﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﻓﻬم اﻟﻤﺸﻛﻠﺔ اﻟﻤدروﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﺤث
ﺘﺴﺘﻬدف اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺸﻛﻠﺔ ﻓﻘط وﺘﻘوم اﻟﺤﺎﺠﺔ إﻟﻰ ﻫذا اﻟﻨوع ﻤن اﻟّدراﺴﺎت ﺨﺎّﺼﺔ ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻛون 
اﻟﻤﺸﻛﻠﺔ أو ﻤوﻀوع اﻟﺒﺤث ﺠدﯿد ﻟم ﯿﺴﺒق إﻛﺘﺸﺎﻓﻪ ﻤن ﻗﺒل ، أو ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻛون اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت أو اﻟﻤﻌﺎرف 
(.  701-601 ، 4002)ﺴﻼطﻨﯿﺔ واﻟﺠﯿﻼﻟﻲ ، اﻟﻤﺘﺤّﺼل ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻗﻠﯿﻠﺔ 
 وﺒﺼﻔﺔ أﺨرى ﻨﺠد أّﻨﻬﺎ اﻟﺒﺤوث اﻟﺘﻲ ﺘرﻛز ﻋﻠﻰ إﻛﺘﺸﺎف اﻟظواﻫر أو اﻟوﺼول إﻟﻰ إﺴﺘﺒﺼﺎرات ﺒﺸﺄﻨﻬﺎ 
ﻛﻤﺎ أّﻨﻬﺎ ﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻲ اﻟﻤراﺤل اﻷوﻟﻰ ﻟﻠﺒﺤث ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻟﺘﺨّﺼﺼﺎت : أّﻤﺎ اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻌﻤﻠﯿﺔ ﻟﻠّدراﺴﺔ 
اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ﻫﻲ ﺘذﻟﯿل اﻟﺼﻌوﺒﺎت اﻟﺘﻲ ﻗد ﺘﻌﺘرض طرﯿق اﻟﺒﺎﺤث ، ﻻﺴﯿﻤﺎ ﻤﺎ ﺘﻌّﻠق ﺒظروف اﻟﺒﺤث 
إذ ﯿﺴﺘﺤﺴن ﻗﺒل اﻟﺒدء ﻓﻲ إﺠراءات اﻟﺒﺤث وﺒﺼﻔﺔ ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﺤوث اﻟﻤﯿداﻨﯿﺔ اﻟﻘّﯿﺎم ﺒدراﺴﺔ 
إﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ﻟﻠﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻟظروف اﻟﺘﻲ ﺴﯿﺘم ﻓﯿﻬﺎ إﺠراء اﻟﺒﺤث . 
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 اﻟﻔﺻل اﻟراﺑﻊ : اﻹﺟراءات اﻟﻣﻧﮭﺟّﯾﺔ ﻟﻠّدراﺳﺔ
 
 
-ﻫدف اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ : 1-1
ﻗﺒل أن ﯿﻘوم اﻟﺒﺎﺤث اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﺒﻌﻤل ﺒﺤث ﻤﯿداﻨﻲ ﯿﻨﺒﻐﻲ أن ﯿﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻟﺒﯿﺌﺔ ﻤوﻀوع 
اﻟّدراﺴﺔ وﯿﻘوم ﺒﺤرﻛﺔ إﺴﺘطﻼع ﻋﺎّﻤﺔ واﺴﻌﺔ اﻟّﻨطﺎق وذﻟك ﻟﻠوﻗوف ﻋﻠﻰ ﺤدودﻫﺎ اﻹدارﯿﺔ وﻤوﻗﻌﻬﺎ 
اﻹﯿﻛوﻟوﺠﻲ وﺘرﻛﯿﺒﻬﺎ اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ واﻟطﺒﻘﻲ ووظﯿﻔﺘﻬﺎ اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ وﻤﺎ ﯿﺴودﻫﺎ ﻤن ﺘّﯿﺎرات وٕاﺘﺠﺎﻫﺎت وﻗّﯿم 
إﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ وطﺒﯿﻌﺔ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت واﻟﻬﯿﺌﺎت اﻟﻘﺎﺌﻤﺔ ﻓﯿﻬﺎ ، وﯿﺠب أن ﯿﺘﻌّرف ﻛذﻟك ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎّﻤﺔ ﻋﻠﻰ 
، ﻤﺴﺘوﯿﺎﺘﻬﺎ اﻟّﺼﺤﯿﺔ واﻟﺜّﻘﺎﻓﯿﺔ واﻹﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ ﻟﻛﻲ ﯿﺤّدد اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻟﺘﻲ ﻓﻲ ﻀوﺌﻬﺎ ﺴﯿﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻟﺒﯿﺌﺔ 
واﻟﺘﻲ ﺒﻤﻘﺘﻀﺎﻫﺎ ﯿﺴﺘطﯿﻊ أن ﯿﺘﻔﺎﻫم ﻤﻊ أﻓرادﻫﺎ وﻫﯿﺌﺎﺘﻬﺎ ، ﻷّن ﻛل ﺒﺎﺤث ﯿﻨزل ﻤﯿدان اﻟّدراﺴﺔ ﯿﺤﺘﺎج إﻟﻰ 
 وﻓﻬم ظواﻫرﻫﺎ وﻨظﻤﻬﺎ ،ﻤﻔﺎﻫﯿم ﺨﺎّﺼﺔ وﺘﺼّورات ﻤﻌﯿﻨﺔ ﻋﻠﻰ ﻫدﯿﻬﺎ ﯿﺴﺘطﯿﻊ دراﺴﺔ اﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟﻤﺎﺜﻠﺔ أﻤﺎﻤﻪ
)ﺴﻼطﻨﯿﺔ واﻟﺠﯿﻼﻟﻲ ، ﺤﺘﻰ ﯿﻤﻛﻨﻪ ﺘﺼوﯿر اﻟﺤﻘﺎﺌق ﺘﺼوﯿرا أدﻨﻰ إﻟﻰ اﻟﺼواب وأﻗرب إﻟﻰ طﺒﺎﺌﻊ اﻷﻤور 
(.  701-601 ، 4002
وﻫذا ﻤﺎ ﺴﻌت اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ إﻟﯿﻪ ﻤن ﺨﻼل اﻟزّﯿﺎرة اﻹﺴﺘطﻼﻋّﯿﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﺒﺤوﺜﺘﯿن ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻋﻤﻠّﯿﺔ 
اﻟﻤﻼﺤظﺔ ﻟﻠﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ طﺒﯿﻌﺔ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن ﺒﺎﻟﺨﺼوص ﻤن أﺠل ﺘﺤدﯿد ﻤؤّﺸرات ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ، وأﻫم اﻷﻓراد 
اﻟواﺠب اﻟﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬم ﻤن أﺠل ﺘﻘدﯿم ﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺴﺘﺤّدد أﺒرز ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺸرات ، ﺒﺎﻟّرﻏم ﻤن وﺠود ﺒﻌض 
اﻟﻤﻌرﻗﻼت اﻟﺘﻲ ﺼﺎدﻓت اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤﺜل ﻓﺘرات اﻟﻌﻤل ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ واﻟﺘﻲ ﺤﺎوﻟت اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ وﻟو ﺒﺠﻬد ﻗﻠﯿل 
 اﻟﺘواﺼل ﻤﻊ اﻟﻌّﻤﺎل وطرح ﺒﻌض اﻷﺴﺌﻠﺔ ﻋﻠﯿﻬم ﻓﯿﻤﺎ ﯿﻌّﻠق ﺒﻤوﻀوع اﻟّدراﺴﺔ .
-أدوات اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ : 2-1
إﻋﺘﻤدت اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻋﻠﻰ اﻟّﻠﻘﺎءات أو ﻤﺎ ﯿﺴّﻤﻰ ﺒﺎﻟﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻹﺴﺘﻛﺸﺎﻓﯿﺔ وٕاﺴﺘﺒﯿﺎن اﻟّدراﺴﺔ اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ ﻤن أﺠل 
اﻟّﺘطﺒﯿق اﻟّﺘﺠرﯿﺒﻲ ﻟﻠّدراﺴﺔ وﻟﻛون أّن اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ﺘﻬدف ﻓﻲ اﻷﺴﺎس إﻟﻰ ﺘﺤﻀﯿر اﻟّدراﺴﺔ 
اﻟﻤﯿداﻨﯿﺔ اﻷﺴﺎﺴﯿﺔ ﻟﻠﺒﺤث ، وٕاﻟﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﻤدى ﺘﺠﺎوب أﻓراد اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻗﯿد اﻟّدراﺴﺔ ﻤﻊ ﻫذا 
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اﻟﻨوع ﻤن اﻟﺒﺤوث ، وٕاﻟﻰ ﺠﺎﻨب ذﻟك اﻟﺘﺄﻛد ﻤن ﻗدرة ﻓﻬﻤﻬم ﻷﺴﺌﻠﺔ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن اﻟﻤﻌﺘﻤد ووﻀوﺤﻪ ﻫذا ﻤن 
ﺠﻬﺔ وﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى إﺨﺘﺒﺎر ﻤدى ﻤﺼداﻗﯿﺔ وﺼﻼﺤﯿﺔ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن ، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟوﻗوف ﻋﻠﻰ أﻫم 
 .ﺼﻌوﺒﺎت إﺠراء اﻟﺒﺤث ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ
-ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ : 3-1
   ﺘﻌﺘﺒر اﻟﻌّﯿﻨﺔ ﻤن أﺴﺎﺴّﯿﺎت اﻟﺒﺤوث اﻟﻌﻠﻤﯿﺔ اﻟﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ، ﻓﻬﻲ اﻟﻤﺼدر اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻟﺠﻤﻊ اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت 
اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻟﺒﺤث ، و ﻟﻬذا ﯿﺠب إﺨﺘﯿﺎرﻫﺎ ﺒدﻗﺔ وﻓق ﻤﻌطﯿﺎت ﻋﻠﻤﯿﺔ ﺘﻀﻤن أﻛﺜر ﻗدر ﻤن اﻟﺜّﻘﺔ 
واﻟﻤﺼداﻗﯿﺔ ﺒﺤﯿث ﺘﻌد ﻛﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟوﺤدات اﻟﻤﺴﺘﺨرﺠﺔ ﻤن اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ ، و اﻟﺘﻲ ﺘﻛون 
 : ﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺠزﺌّﯿﺔ ﻤن ﻤﺠﺘﻤﻊ ﻓﺎﻟﻌّﯿﻨﺔﻤﻤﺜﻠﺔ ﺒﺼدق ﻟﻬذا اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ، وﺒﻌﺒﺎرة أﺨرى 
اﻟّدراﺴﺔ ﯿﺘم إﺨﺘﯿﺎرﻫﺎ ﺒطرﯿﻘﺔ ﻤﻌّﯿﻨﺔ وٕاﺠراء اﻟّدراﺴﺔ ﻋﻠﯿﻬﺎ وﻤن ﺜم إﺴﺘﺨدام ﺘﻠك اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ وﺘﻌﻤﯿﻤﻬﺎ ﻋﻠﻰ 
  .(48 ، ص 9991)ﻋﺒﯿدات ،  ﻛﺎﻤل ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ اﻷﺼﻠﻲ
 ﺘّم اﻟﻘّﯿﺎم ﺒزّﯿﺎرات إﺴﺘطﻼﻋّﯿﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﺒوﻻﯿﺔ ﺒﺎﺘﻨﺔ ﻤّﻤﺎ ﻤّﻛﻨﻨﺎ ﻤن ﻤن ﺨﻼل اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ
إﺠراء ﻤﻘﺎﺒﻼت ﻓردّﯿﺔ وأﺨرى ﺠﻤﺎﻋّﯿﺔ ﻤﻊ ﻤوّظﻔﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻟﻠﺘﻌّرف أﻛﺜر ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى 
إﻟﺘزاﻤﻬم وﻤدى ﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﯿﻬﻤﺎ ﻛﺴﻠوﻛﺎت ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ، وﻗد ﺘّم إﺠراء ﻫذﻩ اﻟّدراﺴﺔ 
 ، أﻤﺎ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ اﻟﺜﺎﻨﯿﺔ 6102/30/32اﻹﺴﺘطﻼﻋّﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ اﻷوﻟﻰ ﺒﺘﺎرﯿﺦ : 
 ﻨﺴﺨﺔ ﻤن ﻛل إﺴﺘﺒﯿﺎن 05ﻗﻤﻨﺎ ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋّﯿﺔ ﺒﺘوزﯿﻊ ،  6102/40/71ﺒﺘﺎرﯿﺦ : 
 ﻨﺴﺨﺔ ﻤن ﻛﻠﺘﺎ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن ﺘّم إﺴﺘﻐﻼﻟﻬﺎ ﻓﻲ دراﺴﺔ اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟّﺴﯿﻛوﻤﺘرﯿﺔ ﻷداة 04وﻗد ﺘم إﺴﺘرﺠﺎع 
اﻟّدراﺴﺔ واﻟﺘﻲ ﺴﻨﺘطّرق إﻟﯿﻬﺎ ﺒﻨوع ﻤن اﻟﺘﻔﺼﯿل ﻓﯿﻤﺎ ﺴﯿﺄﺘﻲ . 
-ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ : 4-1
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ﻤن ﺨﻼل إﺠراء اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ﺘّم اﻟﺘوّﺼل إﻟﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﺘّﺎﻟّﯿﺔ : 
ﺴﺎﻋدت اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻀﺒط ﻋّﯿﻨﺔ اﻟﺒﺤث اﻷﺴﺎﺴﻲ ،  وﻛذا اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺠﺎل  -
 اﻟﻤﻛﺎﻨﻲ ﻟﻠﻌّﯿﻨﺔ وﻫذا ﻤﺎ ﺴّﻬل ﻟﻠﺒﺎﺤﺜﺔ اﻟوﺼول إﻟﻰ أﻓراد اﻟﻌّﯿﻨﺔ أﺜﻨﺎء ﺘوزﯿﻊ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن.
 اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﻤﻼﺌﻤﺔ ﻋﺒﺎرات أداة اﻟّدراﺴﺔ ﻤن ﺤﯿث اﻟوﻀوح . -
ﺤﺼر اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ واﻟذي ﺘّم ﻤن ﺨﻼﻟﻪ اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﻋدد اﻟوﺤدات اﻟﻤوﺠودة ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى  -
 اﻟوﻻﯿﺔ وﻛذا ﻋدد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ ﻛل وﺤدة .
 -اﻟﺘﺄﻛد ﻤن ﻓﻌﺎﻟﯿﺔ ﻤﺤﺎور اﻷداة ﻛﻤؤّﺸرات ﻓﻲ ﻗّﯿﺎس ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟّدراﺴﺔ واﻟﺘﻲ ﺘﻤﺜﻠت ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ :
 -ﻤﺤﺎور ﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺎﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ :
 اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ –اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري-اﻹﻟﺘزام اﻹﺴﺘﻤراري . 
     -ﻤﺤﺎور ﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺈدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ : 
إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ –ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل –ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ –اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر- 
 اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون.
ﻗﯿﺎس اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﺴﯿﻛوﻤﺘرّﯿﺔ ﻷداة اﻟّدراﺴﺔ ﺒﻌد ﺘوزﯿﻊ أداة اﻟّدراﺴﺔ )اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن( ﻋﻠﻰ ﻋّﯿﻨﺔ ﻤﻛّوﻨﺔ  -
 ﻋﺎﻤل ﻤن ﺨﺎرج ﻋﯿﻨﺔ اﻟدراﺴﺔ وﺘﺎﺒﻌﯿن ﻟﻨﻔس اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ  . 04ﻤن 
-ﻤﺠﺎﻻت اﻟدراﺴﺔ : 2
 -اﻟﻤﺠﺎل اﻟﺒﺸري : 1-2
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ﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ ﺘﻤّﺜل ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟﺒﺤث ﻓﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻋّﻤﺎل ﻤﺼﻨﻊ  اﻷﺤذﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀﯿﺔ  ﺒﻨﻘﺎوس –وﻻﯿﺔ 
 ﻋﺎﻤل ، وﻛذا ﻋّﻤﺎل ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ ﺒوﻻﯿﺔ 532ﺒﺎﺘﻨﺔ-ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠﯿﺔ واﻟﺒﺎﻟﻎ ﻋددﻫم 
 . ﻋﺎﻤل57واﻟﻤﻘّدر ﻋددﻫم ﺒـ  ﺒﺎﺘﻨﺔ
-اﻟﻤﺠﺎل اﻟﻤﻛﺎﻨﻲ : 2-2
ﺘﻤّﺜل اﻟﻤﺠﺎل اﻟﻤﻛﺎﻨﻲ ﻟﻠّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺘﯿن : ﻤﺼﻨﻊ اﻷﺤذﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀﯿﺔ ﺒﻨﻘﺎوس ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ 
إﻨﺘﺎﺠﯿﺔ ، وﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ . 
اﻟﺘﻌرﯿف ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ اﻷوﻟﻰ "ﻤﺼﻨﻊ اﻷﺤذﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀﯿﺔ ﺒﻨﻘﺎوس-وﻻﯿﺔ ﺒﺎﺘﻨﺔ" : 
 ﻋﺎﻤل . 532ﯿﻌد ﻫذا اﻟﻤﺼﻨﻊ ﻤن أﺒرز اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺘّﺎﺒﻌﺔ ﻟﻠﻘطﺎع اﻟﻌﺎم ﺒوﻻﯿﺔ ﺒﺎﺘﻨﺔ ، ﯿظم ﻤﺎ ﯿﻘﺎرب 
ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﺘﺎرﯿﺦ اﻟﺘﺄﺴﯿس ﻓﻘد ﻤّر ﺒﻤراﺤل ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ : 
 . 8891/10/10 ﺒﺘﺎرﯿﺦ CAME-ﺘّم إﻨﺸﺎء وﺤدة إﯿﻤﺎك 
 ﺘﺎﺒﻌﺔ ﻟﺼﻨﺎﻋﺎت 7991/11/31ﻓﻲ ﺘم إﻨﺸﺎء "أورﯿس اﻷﺤذﯿﺔ" ﻤن ﻗﺒل اﻟﺠﻤﻌﯿﺔ اﻟﻌﺎّﻤﺔ -
 7 اﻟﻤؤرخ 89/921 ﺒﻤوﺠب ﻗﺎﻨون اﻟﺘوﺜﯿق رﻗم » sereirutcafunaM seirtsudnI «ﻤﺎﻨوﻓﺎﻛﺘورﯿرز : 
 . 8991ﺸﺒﺎط / ﻓﺒراﯿر 
 م .8991/20/70 ﻤﻛس أورﯿس ﻟﻸﺤذﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀﯿﺔ ﺒﺘﺎرﯿﺦ SCM-ﻛﻤﺎ ﺘّم إﻨﺸﺎء ﺠﻤﻌﯿﺔ 
: ﯿﺘﺤّدد ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻟطرﯿق  ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤوﻗﻊ اﻟﺠﻐراﻓﻲ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟّﺼﻨﺎﻋﯿﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذﯿﺔ اﻟّرﯿﺎﻀﯿﺔ
 ﻛﻠم ﻤن 03 ﻛﻠم ﻤن ﻤدﯿﻨﺔ ﻨﻘﺎوس ﻋﻠﻰ اﻟﺠﺎﻨب اﻟّﺸﻤﺎﻟﻲ ، و2 أي ﻋﻠﻰ ﺒﻌد ﺤواﻟﻲ 81اﻟوطﻨﻲ رﻗم 
ﻤﻘر ﻤدﯿﻨﺔ ﺒرﯿﻛﺔ داﺌرﯿﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺠﺎﻨب اﻟّﺸرﻗﻲ . 
 841
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 . اﻟﻬﯿﻛل اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀﯿﺔ ( :80ﺸﻛل رﻗم )
 
  . إدارة ﻤؤّﺴﺴﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﺒﻨﻘﺎوس:اﻟﻤﺼدر
اﻟﺘﻌرﯿف ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ اﻟﺜﺎﻨﯿﺔ "ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ" : 
ﯿﻌد ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒوﻻﯿﺔ ﺒﺎﺘﻨﺔ ﻤن أﻫم اﻟﻬﯿﺎﻛل اﻟّﺴﯿﺎﺤﯿﺔ ، ﯿﻌرف اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻹﺠراءات ﻗﺼد اﻟّرﻓﻊ ﻤن 
وﻛذا ﻋﻤﻠّﯿﺎت ﺘﺠدﯿد وﺘﻬﯿﺌﺔ ﻫﯿﺎﻛﻠﻪ ، ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺘﻛوﯿن وﺘﺄﻫﯿل ﻋﻤّﺎل وﻤوّظﻔﻲ اﻟﻔﻨدق 
ﺒﻤﺎ ﯿﺘﻨﺎﺴب وﺨدﻤﺔ ﻓﻨدق ﺜﻼﺜﺔ ﻨﺠوم ، ﻛﻤﺎ ﺘّم ﺘﺤﺴﯿن ﺨدﻤﺎت اﻹطﻌﺎم ﻓﻲ اﻟوﺠﺒﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻨّوﻋت ﺒﯿن 
وﺠﺒﺎت ﻋﺎﻟﻤﯿﺔ إﻟﻰ اﻟﺘﻘﻠﯿدﯿﺔ اﻟﺠزاﺌرﯿﺔ واﻟﻤﺤﻠّﯿﺔ ﻤﻨﻬﺎ إﻟﻰ ﻏﯿر ذﻟك ﻤن ﻋﻤﻠﯿﺎت اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﺘﻲ ﺸﻤﻠت 
ﺘﻘرﯿﺒﺎ ﻛل ﻗﺴم وﻛل ﻤﺼﻠﺤﺔ ﻓﻲ اﻟﻔﻨدق . 
 ﻛﻠم ﻤن اﻟﻤطﺎر ، ﺒﺤﯿث ﯿﻌد ﻤزﯿﺞ 03ﯿﻘﻊ وﺴط ﻤدﯿﻨﺔ ﺒﺎﺘﻨﺔ ﻋﻠﻰ ﺒﻌد : ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤوﻗﻊ اﻟﺠﻐراﻓﻲ ﻓﻬو
ﻨﺎﺠﺢ ﻤن اﻟﻌﻤﺎرة اﻟﺤدﯿﺜﺔ ﻤن أﺠل اﻟﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻟﺘراث اﻟﺨﺎص ﺒﺎﻟﻤﻨطﻘﺔ ﻤﻤﺎ ﺠﻌل ﻤﻨﻪ اﻟﻘطب اﻟﻤﻔّﻀل 
ﻣﺼﻨﻊ ﻧﻘﺎوس ﻟﻸﺣﺬﻳﺔ 
اﻟﺮﻳّﺎﺿّﻴﺔ
 SCM
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 ﻋﺎﻤل ﻤﺎ ﺒﯿن اﻟﻌّﻤﺎل اﻹدارﯿﯿن وﻋّﻤﺎل اﻷﻤن 08ﯿظم اﻟﻔﻨدق ، واﻟﻤﺜﺎﻟﻲ ﻟرﺤﻼت اﻟﻌﻤل إﻟﻰ ﺒﺎﺘﻨﺔ 
واﻟﺼّﯿﺎﻨﺔ وﻛذا ﻓﺌﺔ اﻹﺴﺘﻘﺒﺎل وﻋّﻤﺎل اﻟﻤطﻌم واﻟّﻨظﺎﻓﺔ ، ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻬﯿﻛل اﻟﺨﺎص ﺒﻪ ﻓﻬو ﻤﻛّون ﻤن : 
 ﻤﻛﺎن وﻗوف ﻟﻠﺴّﯿﺎرات . 08 ﻤﻘﻌد ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ 021 ﺸﻘﺔ ، ﻤطﻌم ﻓﯿﻪ 2 أﺠﻨﺤﺔ ، 8 ﻏرﻓﺔ ، 16
 . 8791 ﻋﺎم ﺘﺎرﯿﺦ إﻨﺸﺎء اﻟﻔﻨدق :
: ﻗطﺎع ﻋﺎم . اﻟّﺼﻔﺔ اﻟﻘﺎﻨوﻨﯿﺔ
 : ﯿﺘﻠّﺨص ﺘﻨظﯿم اﻟﻔﻨدق ﻓﯿﻤﺎﯿﻠﻲ :  اﻟﺘﻨظﯿم
 ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟﻤﺎﻟﯿﺔ واﻟﻤﺤﺎﺴﺒﺔ .-ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻹﺴﺘﻘﺒﺎل - ﻤدﯿر اﻟوﺤدة  -
 اﻟﻌﺘﺎد .-ﻤراﻗﺒﺔ اﻟﺘﺴﯿﯿر - ﻤﻘﺘﺼدة -ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﯿن  -
 ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟّﺼﯿﺎﻨﺔ .-ﻤﻘﻬﻰ -ﻤطﻌم -ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟطﺒﺦ -ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟﻤﺒﯿت  -
ﺘﺘﻤّﺜل ﻓﻲ : ﺨدﻤﺎت ﻓﻨدﻗﯿﺔ – ﻤﺒﯿت – إطﻌﺎم- ﻗﺎﻋﺔ إﺠﺘﻤﺎﻋﺎت – ﻗﺎﻋﺔ إﻨﺘرﻨﯿت . ﻨﺸﺎطﺎت اﻟﻔﻨدق : 
-اﻟﻤﺠﺎل اﻟزﻤﺎﻨﻲ : 3-2
إن اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﯿداﻨﯿﺔ اﻷﺴﺎﺴّﯿﺔ ﺠﺎءت ﺒﻌد إﻨﺘﻬﺎء اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن ﺠﻤﻊ اﻟﻤﺎّدة اﻟﻌﻠﻤﯿﺔ واﻟﻘّﯿﺎم ﺒﺎﻹﺠراءات 
 :ﺒﺤﯿث ﺘّم إﺠراء اﻟّدراﺴﺔ اﻹﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ﻟﻠّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ اﻷوﻟﻰ ﺒﺘﺎرﯿﺦ، اﻟﻤﻨﻬﺠﯿﺔ 
 . 6102/40/71 ، أﻤﺎ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ اﻟﺜّﺎﻨﯿﺔ ﻓﻛﺎن ذﻟك ﺒﺘﺎرﯿﺦ : 6102/30/32
 ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذﯿﺔ 7102/90/71ﺒﻌد ذﻟك ﺘّم اﻟّﺸروع ﻓﻲ اﻟﻌﻤل اﻟﻤﯿداﻨﻲ ﺒﺘﺎرﯿﺦ 
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-ﻤﻨﻬﺞ اﻟّدراﺴﺔ : 3
ﯿﺴﺘﺨدم اﻟﺒﺎﺤث اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻤﻨﺎﺴب ﻟﻤوﻀوﻋﻪ ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن طﺒﯿﻌﺔ اﻟﻤوﻀوع ﻛون إﺨﺘﻼف اﻟﻤواﻀﯿﻊ 
ﯿﺴﺘوﺠب إﺨﺘﻼﻓﺎ ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺎﻫﺞ اﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ، ﻤن ﻫذا اﻟﻤﻨطﻠق ﺘﺘﻌّدد وﺘﺨﺘﻠف اﻟﻤﻨﺎﻫﺞ اﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ 
 : ﻋﺒﺎرة ﻋن ﺠﻤﻠﺔ اﻟﻤﺒﺎدئ واﻟﻘواﻋد واﻹرﺸﺎدات اﻟﺘﻲ ﯿﺠب ﻋﻠﻰ ﻓﺎﻟﻤﻨﻬﺞ، اﻟﺒﺤوث اﻟّﻨﻔﺴّﯿﺔ واﻟّﺘرﺒوّﯿﺔ 
اﻟﺒﺎﺤث إﺘﺒﺎﻋﻬﺎ ﻤن أﻟف ﺒﺤﺜﻪ إﻟﻰ ﯿﺎﺌﻪ ﺒﻐﯿﺔ اﻟﻛﺸف ﻋن اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎّﻤﺔ واﻟﺠوﻫرﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺨﻀﻊ ﻟﻬﺎ 
 . (72 ، ص 4002ﺴﻼطﻨﯿﺔ ، ﺠﯿﻼﻟﻲ ، )اﻟظواﻫر ﻤوﻀوع اﻟّدراﺴﺔ 
 ﻛﻤﺎ ﯿﻌّرف ﺒﺄّﻨﻪ : "ﺒﺄّﻨﻪ طرﯿﻘﺔ ﻟوﺼف اﻟّظﺎﻫرة اﻟﻤدروﺴﺔ ، وﺘﺼوﯿرﻫﺎ ﻛﻤّﯿﺎ ﻋن طرﯿق ﺠﻤﻊ ﻤﻌﻠوﻤﺎت 
 ، ص 5991)ﺒوﺤوش ، دﻨﯿﺒﺎت ، ﻤﻘّﻨﻨﺔ ﻋن اﻟﻤﺸﻛﻠﺔ وﺘﺼﻨﯿﻔﻬﺎ وﺘﺤﻠﯿﻠﻬﺎ وٕاﺨﻀﺎﻋﻬﺎ ﻟﻠّدراﺴﺔ اﻟّدﻗﯿﻘﺔ " 
(. 031
ﻫو ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻘواﻋد ﯿﺘم وﻀﻌﻬﺎ وٕاﺘّﺒﺎﻋﻬﺎ ﺒﻬدف اﻟوﺼول إﻟﻰ اﻟﺤﻘﯿﻘﺔ ، وﯿﻌﻨﻲ ﻓﺎﻟﻤﻨﻬﺞ ﻋﻤوﻤﺎ : 
 6791 , enieledaM) إﺼطﻼﺤﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻹﺠراءات اﻟﻤﻌّرﻓﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﺒﺤث ﻋﻠم ﺒواﺴطﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺤﻘﺎﺌق
 (.233 p ,
اﻟﻛﺸف ﻋن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة بوﻟّﻤﺎ ﻛﺎن ﻤوﻀوع ﻫذﻩ اﻟّدراﺴﺔ ﯿﺘﻌّﻠق 
 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺨص إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﺒﯿﻨﻬﻤﺎاﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻛذا  وﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﺒﺤوﺜﺘﯿن ،اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ 
 اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟوﺼﻔﻲ اﻻرﺘﺒﺎطﻲﻤﻨﻬﺠﯿن وﻫﻤﺎ : ﻓﺈّﻨﻪ ﯿﻘﺘﻀﻲ إﺘّﺒﺎع ، ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔو
، ﻟﻛون أّن ﻫذا اﻷﺨﯿر ﯿﺘﻌدى إﻟﻰ ﺘوﻀﯿﺢ اﻟﻌﻼﻗﺔ وﻤﻘدارﻫﺎ، ﻟﻤﻼءﻤﺘﻪ ﻤﻊ طﺒﯿﻌﺔ اﻟدراﺴﺔ وأﻫداﻓﻬﺎ 
ﺒﻤﻌﻨﻰ: أﻨﻪ ﯿﻬﺘم ﺒﺎﻟﻛﺸف ﻋن  ﺴﺘﻨﺘﺎج اﻷﺴﺒﺎب اﻟﻛﺎﻤﻨﺔ وراء ﺴﻠوك ﻤﻌﯿن ﻤن ﻤﻌطﯿﺎت ﺴﺎﺒﻘﺔإو
، ﻛﻤﺎ  اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺒﯿن ﻤﺘﻐﯿرﯿن أو أﻛﺜر ﻟﻤﻌرﻓﺔ اﻹرﺘﺒﺎط ﺒﯿن ﻫذﻩ اﻟﻤﺘﻐﯿرات واﻟﺘﻌﺒﯿر ﻋﻨﻬﺎ ﺒﺼورة رﻗﻤﯿﺔ
م ﺒﯿﺎﻨﺎت ﻋن ﺨﺼﺎﺌص ﻤﻌﯿﻨﺔ ﻓﻲ يوﺘﻘد ﯿﺴﻌﻰ إﻟﻰ وﺼف اﻟظواﻫر أو اﻷﺤداث اﻟﻤﻌﺎﺼرة أو اﻟراﻫﻨﺔ ،
ﺒﺤث ﻋن اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻤﺴﺒﺒﺔ ﺒﯿن اﻟﻤﺘﻐﯿرات ﻷّن اﻟطرﯿﻘﺔ اﻟﺘﺠرﯿﺒﯿﺔ ﻫﻲ اﻷﺴﻠوب اﻟوﺤﯿد يوﻻ  اﻟواﻗﻊ ،
 .(901،ص6002)اﻟﺤﻤداﻨﻲ ، ﻹﻛﺘﺸﺎف اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺴﺒﺒﯿﺔ
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 ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻹﺠراءات اﻟﺒﺤﺜّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺘﻛﺎﻤل ﻟوﺼف اﻟّظﺎﻫرة إﻋﺘﻤﺎدا ﻋﻠﻰ ﺠﻤﻊ  ﺒﺄّﻨﻪ :وﯿﻌّرف أﯿﻀﺎ 
اﻟﺤﻘﺎﺌق واﻟﺒﯿﺎﻨﺎت وﺘﺼﻨﯿﻔﻬﺎ وﻤﻌﺎﻟﺠﺘﻬﺎ وﺘﺤﻠﯿﻠﻬﺎ ﺘﺤﻠﯿﻼ ﻛﺎﻓّﯿﺎ ودﻗﯿﻘﺎ ﻹﺴﺘﺨﻼص دﻻﻻﺘﻬﺎ واﻟوﺼول إﻟﻰ 
 .(95 ، ص 0002)اﻟراﺸدي ، ﻨﺘﺎﺌﺞ وﺘﻌﻤﯿﻤﺎت ﻋن اﻟّظﺎﻫرة أو اﻟﻤوﻀوع ﻤﺤل اﻟﺒﺤث 
" أﺤد أﺸﻛﺎل اﻟّﺘﺤﻠﯿل واﻟﺘّﻔﺴﯿر اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﻤﻨّظم ، ﻟوﺼف ظﺎﻫرة ﻤﻌّﯿﻨﺔ ، أو ﻤﺸﻛﻠﺔ ﻤﺤّددة ، ﻛﻤﺎ ﯿﻤّﺜل
وﺘﺼوﯿرﻫﺎ ﻛﻤّﯿﺎ ، أو ﻋن طرﯿق ﺠﻤﻊ ﺒﯿﺎﻨﺎت وﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻘّﻨﻨﺔ ﻋن اﻟّظﺎﻫرة أو اﻟﻤﺸﻛﻠﺔ ، وﺘﺼﻨﯿﻔﻬﺎ 
 . (423 ، ص 0002)ﻤﻠﺤم ، وﺘﺤﻠﯿﻠﻬﺎ وٕاﺨﻀﺎﻋﻬﺎ ﻟﻠّدراﺴﺔ اﻟّدﻗﯿﻘﺔ" 
 : ﻤﻨﻬﺠﺎ ﯿﺴﻌﻰ إﻟﻰ اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺤﺎﻟﺔ اﻟّراﻫﻨﺔ ﻟﻠظّﺎﻫرة إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻛوﻨﻪ
ﻤوﻀوع اﻟّدراﺴﺔ ، ﺒﺘﺤدﯿد طﺒﯿﻌﺔ ﺘﻠك اﻟّظﺎﻫرة ﺜّم اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻤﺘداﺨﻠﺔ ﻓﻲ ﺤدود ﺘﻠك 
 . (17 ، ص 9002)ﻋرب ، اﻟظﺎﻫرة 
ﻨﺠد ﻓﻲ ﻫذا اﻟّﺼدد ﻋﺒد اﻟّرﺤﻤن ﻋدس ﯿﻘول :"ﺒﺄّن اﻟﺒﺎﺤث ﻓﻲ ﺒﺤﯿث  : اﻟوﺼﻔﻲ اﻟﻤﻘﺎرن واﻟﻤﻨﻬﺞ
ﺤﺎﻟﺔ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻌﻠﻤّﯿﺔ اﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ ﯿﺤﺎول أن ﯿﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺒﺎب اﻟﺘﻲ ﺘﻘف وراء اﻟﻔروق اﻟﺘﻲ ﺘظﻬر ﻓﻲ 
، ص 9991)ﺒوﻋّﻼق ، ﺴﻠوﻛﺎت اﻟﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن اﻷﻓراد و ﻓﻲ اﻷوﻀﺎع اﻟﻘﺎﺌﻤﺔ ﻓﻲ ﺤﺎﻟﺘﻬم"
 .(581
-ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ وﻋّﯿﻨﺘﻪ :  4
-ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ : 1-4
-ﯿﻤﻛن ﺘﻌرﯿف ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟدراﺴﺔ ﺒﺄﻨﻪ اﻟﺤﺠم اﻟﻨظري اﻟﻤﺤدد ﻟﻌﻨﺎﺼر دراﺴﺔ ﻤﺎ، ﻓﺈذا ﻛﺎن اﻟﻤﺠﺎل ﻋﺎم 
ﺠدا ﻓﺈّن اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ﻤﺨﺼص ﻛﺄن ﻨﻘول اﻟﺠزاﺌرﯿﯿن اﻟﻤﻘﯿﻤﯿن داﺨل اﻟوطن ،ﻛﻤﺎ أن اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ﻤﺤدد ﻓﻲ 
 .  (331،ص 1102)ﺒوﺤﻔص،اﻟزﻤن ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻛل دراﺴﺔ 
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-ﯿﻤﻛن أﯿﻀﺎ ﺘﻌرﯿﻔﻪ ﺒﺄﻨﻪ :ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻌﻨﺎﺼر أو اﻷﻓراد اﻟذﯿن ﯿﻨﺼب ﻋﻠﯿﻬم اﻹﻫﺘﻤﺎم ﻓﻲ دراﺴﺔ ﻤﻌﯿﻨﺔ 
  .(30،ص7002)ﺒرﻛﺎت، وﺒﻤﻌﻨﻰ آﺨر ﻫو ﺠﻤﯿﻊ اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﺘﻲ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﻬﺎ ﻤﺸﻛﻠﺔ اﻟﺒﺤث
وﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﺘﻛّون اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻷّول اﻟﻤﺘﻤّﺜل ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻟﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻤن 
 ﻓرد . 57واﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟﺜﺎﻨﻲ اﻟﻤﺘﻤّﺜل ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ ﻤن ،  ﻓرد 532
 -ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ :2-4
 ﺒﺄّﻨﻬﺎ: "ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟوﺤدات اﻟﻤﺴﺘﺨرﺠﺔ ﻤن اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ ﺒﺤﯿث ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔﯿﻤﻛن ﺘﻌرﯿف 
 : ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟوﺤدات اﻟﺘﻲ ﯿﺠب أن ﻓﺎﻟﻌّﯿﻨﺔﺘﻛون ﻤﻤﺜﻠﺔ ﺒﺼدق ﻟﻬذا اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ، وﺒﻌﺒﺎرة أﺨرى 
.  ﺘّﺘﺼف ﺒﻨﻔس ﻤواﺼﻔﺎت ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ" 
اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻨﻬﺎ ﻋن اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻷﺼﻠﻲ ﻟﻠﺒﺤث وﯿﺘﺠّﻠﻰ اﻟﻬدف ﻤن إﺨﺘّﯿﺎر اﻟﻌّﯿﻨﺔ  ﻓﻲ 
وﻤن اﻟّﻀروري أن ﺘﻛون اﻟﻌّﯿﻨﺔ ﻤﻤﺜﻠﺔ ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ اﻷﺼﻠﻲ وذات ﺤﺠم ﻛﺎف وأن ﯿﺘﺠّﻨب اﻟﺒﺎﺤث اﻟﻤﺼﺎدر 
اﻟﻤﻤﻛﻨﺔ ﻟﻠﺨطﺄ ﻓﻲ إﺨﺘّﯿﺎرﻫﺎ واﻟﺘﺤّﯿز ﻓﻲ ذﻟك ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ اﻟﻌّﯿﻨﺔ ﯿﺘم اﻟﺘوّﺼل إﻟﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ وﻤن ﺜم 
ﺘﻌﻤﯿﻤﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ ﻷﻨﻪ ﻗد ﯿﺘﻌّذر ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺎﺤث دراﺴﺔ ﺠﻤﯿﻊ ﻋﻨﺎﺼر اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ . 
 : ﺒﺎﻟّطرﯿﻘﺔ اﻟﻌﺸواﺌﯿﺔ اﻟطﺒﻘّﯿﺔ اﻟﺘﻨﺎﺴﺒّﯿﺔوﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﻓﻘد ﺘّم اﻹﺨﺘّﯿﺎر 
ﻫذا اﻟﻨوع ﻤن أﻨواع اﻟﻌّﯿﻨﺎت ﯿرﺘﻛز ﻋﻠﻰ ﺘﻘﺴﯿم اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ اﻷﺼﻠﻲ ﻟﻠﺒﺤث إﻟﻰ ﺸراﺌﺢ وﻓﺌﺎت وطﺒﻘﺎت 
ﻤﻬﻨّﯿﺔ أو إﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ أو ﺘﻌﻠﯿﻤّﯿﺔ .......إﻟﺦ ، إﻻ أّﻨﻪ ﺒدﻻ ﻤن أن ﯿﺤّدد ﺤﺠم اﻟﻌّﯿﻨﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻤﺘﺴﺎوي 
ﻤن ﻛل ﺸرﯿﺤﺔ ﻤن ﺸراﺌﺢ اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ﻟﻛّﻨﻬﺎ ﺘﻛون أﻛﺜر ﺘﺤدﯿدا ودّﻗﺔ ﻓﻲ أن ﯿﺘﻨﺎﺴب ﺤﺠم ﻋدد أﻓراد اﻟﻌّﯿﻨﺔ 
اﻟﻤﺨﺘﺎرة ﻤﻊ اﻟﺤﺠم واﻟﺘﻌداد اﻷﺼﻠﻲ ﻟﻛل ﺸرﯿﺤﺔ داﺨل اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ وﻨﺴﺒﺘﻬﺎ إﻟﻰ اﻟﻤﺠﻤوع اﻟﻛﻠﻲ ﻟﻤﺠﺘﻤﻊ 
 .اﻟﺒﺤث ، ﺒﺤﯿث أّن اﻟطﺒﻘّﯿﺔ ﻫﻨﺎ ﺘﻌﻨﻲ اﻟّﺸرﯿﺤﺔ أو اﻟّﺸراﺌﺢ اﻟﺘﻲ ﯿﻨﻘﺴم إﻟﯿﻬﺎ أﻓراد اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ 
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واﻟﺘﻨﺎﺴﺒّﯿﺔ : ﺘﻌﻨﻲ أّن اﻟﻌدد اﻟﻤﺨﺘﺎر ﻤن ﻛل ﺸرﯿﺤﺔ ﯿﻨﺒﻐﻲ أن ﯿﺘﻨﺎﺴب ﺤﺠﻤﻬﺎ اﻟﻔﻌﻠﻲ وﻤﻊ ﺘﻤﺜﯿﻠﻬﺎ داﺨل 
 . (241 ، ص 9991)ﻗﻨدﯿﻠﺠﻲ ، اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ 
ﯿﻤﻛن ﺘﻌرﯿف اﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟّطﺒﻘّﯿﺔ أﯿﻀﺎ ﺒﺄّﻨﻬﺎ : اﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟﻌﺸواﺌّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﻓﯿﻬﺎ طﺒﻘﺎت اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ﺒﺄﻋداد 
)اﻟﺸﯿﺨﻠﻲ ، ﺘﺘﻨﺎﺴب ﻤﻊ ﺤﺠﻤﻬﺎ وﺘﺘطّﻠب ﻫذﻩ اﻟّطرﯿﻘﺔ ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺴﺒﻘﺔ ﺒﺎﻟﻤﺠﺘﻤﻊ وطﺒﻘﺎﺘﻪ وﻋدد ﻤن ﻤﺘﻐّﯿراﺘﻪ 
 . (261 ، ص 0002
 : ﯿﺘم ﺒﻪ إﺨﺘّﯿﺎر ﻋّﯿﻨﺔ اﻟﺒﺤث ﻤن ﻛﺎّﻓﺔ اﻟّطﺒﻘﺎت gnilpmaS deifitartSواﻟّﺘﻌﯿﯿن اﻟﻌﺸواﺌﻲ اﻟطﺒﻘﻲ 
اﻟﻤﻛّوﻨﺔ ﻟﺴّﻛﺎن اﻟﺒﺤث ، ﻓﺈذا ﻛﺎن ﻫؤﻻء ﯿﻨﻘﺴﻤون ﻤﺜﻼ ﻟﻤﺘﻌّﻠﻤﯿن وﻏﯿر ﻤﺘﻌّﻠﻤﯿن ، ﻋﻨدﺌذ ﯿﻠﺠﺄ إﻟﻰ 
إﺨﺘّﯿﺎر ﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻟﺒﺤث ﺒطرﯿﻘﺔ ﻋﺸواﺌّﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﺸﻛل ﻤدارس أو ﻤراﻛز أو أﺤﯿﺎء إﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ ﻤﺤّددة أو 
 . (831 ، ص 9891)ﺤﻤدان ، ﻤﺼﺎﻨﻊ أو ﻏﯿرﻫﺎ 
-ﺘﺘﻤّﯿز اﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟطﺒﻘّﯿﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ : ﺘﻀﻤن ﺘﻤﺜﯿﻼ ﻟﺠﻤﯿﻊ ﻓﺌﺎت ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ اﻷﺼﻠﻲ أو ﺸراﺌﺤﻪ إﻻ أّﻨﻬﺎ 
ﺘﺘطّﻠب أﺤﯿﺎﻨﺎ ﺠﻬدا وﺘﻛﻠﻔﺔ ﻋﺎﻟّﯿﺔ ﻤن اﻟﺒﺎﺤث ﻛﻤﺎ ﺘﺘطّﻠب ﻀرورة ﻤﻌرﻓﺔ وﺤﺼر ﻋدد ﻋﻨﺎﺼر ﻛل ﻓﺌﺔ 
 . (39 ، ص0002)ﻤروان ، أو ﺸرﯿﺤﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ اﻷﺼﻠﻲ 
، ﻨظرا ﻟطﺒﯿﻌﺔ ﻤوﻀوع اﻟّدراﺴﺔ وﺨﺼﺎﺌص ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ ﺘم إﺨﺘّﯿﺎر ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﺒطرﯿﻘﺔ ﻋﺸواﺌﯿﺔ 
وذﻟك ﺒﺸﻛل طﺒﻘﻲ ﺘﻨﺎﺴﺒﻲ ﺒﺤﯿث ﺘم اﻟﺘطﺒﯿق ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻌّﻤﺎل اﻹدارﯿﯿن ﺒﺤﯿث ﺘّم إﺴﺘﺨراج اﻟﻌدد 
اﻟﻤطﻠوب اﻟﺘطﺒﯿق ﻋﻠﯿﻪ ﻤن ﺨﻼل اﻟﻤﻌﺎدﻟﺔ اﻟﺜﻼﺜّﯿﺔ ﻛﻤﺎ ﯿﻠﻲ : 
 ﻓرد 532 = 1م
 ﻓرد  57= 2م
 ﻓرد 013اﻟﻌدد اﻟﻛﻠﻲ ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟﻤدروس : 
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 % 59 ×      1اﻟﻤﻌﺎدﻟﺔ اﻟﺜﻼﺜّﯿﺔ : ﻋدد أﻓراد م
                    اﻟﻌدد اﻟﻛﻠﻲ  
ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟطرﯿﻘﺔ اﻟﺜﻼﺜّﯿﺔ اﻟﺘّﺎﻟّﯿﺔ ﺘّم إﺴﺘﺨراج اﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺎﻟّدراﺴﺔ ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ :  
 ﻓرد . 27 أي ﻤﺎ ﯿﻌﺎدل %59ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﺘّم إﺴﺘﺨراج 
 ﻓرد . 32 أي ﻤﺎ ﯿﻌﺎدل %59ﺒﺎﻟّﻨﺴﺒﺔ ﻟﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ ﺘم إﺴﺘﺨراج ﻨﻔس اﻟﻨﺴﺒﺔ أي 
 ﻓرد أي ﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ  27وﺒﻬذا ﺘﻛّوﻨت ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻋدد اﻹﺴﺘﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟﻤﺘﺴﺘرّدة ﻤن 
 وﻫﻲ ﻨﺴﺒﺔ ﻛﺎﻓﯿﺔ ﻟﺘﻤﺜﯿل ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ ﻫذا ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ % 36.03
اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﻤﺒﺤوﺜﺔ أوﻟﻰ ، ﺒﺎﻟّﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﻤﺒﺤوﺜﺔ ﺜﺎﻨﯿﺔ 
 وﻫﻲ ﻨﺴﺒﺔ ﻛﺎﻓّﯿﺔ ﻟﺘﻤﺜﯿل ﻤﺠﺘﻤﻊ % 66.03 ﻓرد أي ﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ 32ﺘﻛّوﻨت ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﻓﯿﻬﺎ ﻤن 
اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﺘﻤّﺜل ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒوﻻﯿﺔ ﺒﺎﺘﻨﺔ . 
 %92.16 ﻓرد أي ﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ 59وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻓﺈّن ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻛﻠّﻲ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫذﻩ اﻟطرﯿﻘﺔ ﯿﺸﻤل 
-ﺨﺼﺎﺌص ﻋﯿﻨﺔ اﻟدراﺴﺔ : 5
إﻗﺘﺼرت ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻨﺎول ﺒﻌض اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟدﯿﻤوﻏراﻓﯿﺔ ﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ، واﻟﺘﻲ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ 
)اﻟﺠﻨس، اﻟﻤﺴﺘوى اﻟّﺘﻌﻠﯿﻤﻲ ، ﺴﻨوات اﻟﺨﺒرة( وﯿﻤﻛن ﺘوﻀﯿﺢ ﻫذﻩ اﻟﺨﺼﺎﺌص ﻓﻲ ﻛﻠﺘﺎ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن 





 اﻟﻔﺻل اﻟراﺑﻊ : اﻹﺟراءات اﻟﻣﻧﮭﺟّﯾﺔ ﻟﻠّدراﺳﺔ
 
 
أ/-ﺘوزﯿﻊ ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﺠﻨس ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ : 
( ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﺠﻨس : 30ﺠدول رﻗم )
اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﻤﺌوﯿﺔ اﻟﺘﻛرار  
 9.06% 41ذﻛور 
 1.93% 90إﻨﺎث 
 001% 32اﻟﻤﺠﻤوع 
 12 v.sspS ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺒﺎﺤﺜﺔاﻟﻤﺼدر : إﻋداد ال
( أّن اﻟﻐﺎﻟﺒﯿﺔ اﻟﻌظﻤﻰ ﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟدراﺴﺔ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ اﻟﻤﺘﻤّﺜﻠﺔ ﻓﻲ 30ﯿّﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )










 اﻟﻔﺻل اﻟراﺑﻊ : اﻹﺟراءات اﻟﻣﻧﮭﺟّﯾﺔ ﻟﻠّدراﺳﺔ
 
 
ب/-ﺘوزﯿﻊ ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﻤﺴﺘوى اﻟّﺘﻌﻠﯿﻤﻲ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ: 
( ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﻲ : 40ﺠدول رﻗم )
اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﻤﺌوﯿﺔ اﻟﺘﻛرار  
 0.0% 00إﺒﺘداﺌﻲ 
 3.4% 10إﻛﻤﺎﻟﻲ 
 1.62% 60ﺜﺎﻨوي 
 6.96% 61ﺠﺎﻤﻌﻲ 
 001% 32اﻟﻤﺠﻤوع 
 12 v. sspS   ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞﺒﺎﺤﺜﺔاﻟﻤﺼدر : إﻋداد ال
( أّن اﻟﻐﺎﻟﺒﯿﺔ اﻟﻌظﻤﻰ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ "ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ" ﺤﺴب 40ﯿّﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
 ﻟﻔﺌﺔ %1.62ﻤﻘﺎﺒل %  6.96ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﻲ ﺘﻌود ﻟﻔﺌﺔ اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺠﺎﻤﻌﻲ ﺒﻨﺴﺒﺔ ﺒﻠﻐت 








 اﻟﻔﺻل اﻟراﺑﻊ : اﻹﺟراءات اﻟﻣﻧﮭﺟّﯾﺔ ﻟﻠّدراﺳﺔ
 
 
ج/- ﺘوزﯿﻊ ﻋﯿﻨﺔ اﻟدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر ﺴﻨوات اﻟﺨﺒرة  )اﻷﻗدﻤﯿﺔ( ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘﯿﺔ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ: 
( ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻷﻗدﻤّﯿﺔ : 50ﺠدول رﻗم )
اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﻤﺌوﯿﺔ اﻟﺘﻛرار  
  90 ﺴﻨوات 5إﻟﻰ1ﻤن 
  90 ﺴﻨوات 01 إﻟﻰ 5ﻤن 
  50 ﺴﻨوات ﻓﻤﺎ ﻓوق 01
  32اﻟﻤﺠﻤوع 
 12 v.sspS ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺒﺎﺤﺜﺔاﻟﻤﺼدر : إﻋداد ال
( أن اﻟﻐﺎﻟﺒّﯿﺔ اﻟﻌظﻤﻰ ﻷﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﻫم اﻟﻌّﻤﺎل اﻟذﯿن ﻟﻬم اﻷﻗدﻤﯿﺔ ﻓﻲ 50ﯿّﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
 ﻨﻔس اﻟﺸﻲء ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻤن %1.93 ﺴﻨوات أي ﺒﻤﺎ ﯿﻌﺎدل 01 إﻟﻰ 5اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ ﻤن 
  ﺴﻨوات ﻓﻤﺎ ﻓوق .01 ﻟﻤن ﻟﻬم ﻤن %7.12 ﺴﻨوات ، ﻟﺘﻛون ﻨﺴﺒﺔ 5 إﻟﻰ 1ﻟﻬم ﻤن 
:  ﺘوزﯿﻊ ﻋّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﺠﻨس ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذﯿﺔ اﻟّرﯿﺎﻀﯿﺔ
أ/-ﺘوزﯿﻊ ﻋّﯿﻨﺔ اﻟدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﺠﻨس : 
( ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﺠﻨس : 60ﺠدول رﻗم )
اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﻤﺌوﯿﺔ اﻟﺘﻛرار  
  94ذﻛور 
  32إﻨﺎث 
  27اﻟﻤﺠﻤوع 
 sspS   12v. ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞﺒﺎﺤﺜﺔاﻟﻤﺼدر : إﻋداد ال
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 اﻟﻔﺻل اﻟراﺑﻊ : اﻹﺟراءات اﻟﻣﻧﮭﺟّﯾﺔ ﻟﻠّدراﺳﺔ
 
 
( أّن اﻟﻐﺎﻟﺒّﯿﺔ اﻟﻌظﻤﻰ ﻟﻌّﯿﻨﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ اﻟﻤﺘﻤّﺜﻠﺔ ﻓﻲ 60ﯿّﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
 %9.13 ﻤﻘﺎﺒل %1.86"ﻫﻲ ﻤن ﻓﺌﺔ اﻟذﻛور ﺒﻨﺴﺒﺔ ﺒﻠﻐت CAME "ﻤﺼﻨﻊ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذﯿﺔ اﻟّرﯿﺎﻀّﯿﺔ
 .ﻟﻔﺌﺔ اﻹﻨﺎث
اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﻲ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ  ب/-ﺘوزﯿﻊ ﻋّﯿﻨﺔ اﻟدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر
        اﻷﺤذﯿﺔ اﻟّرﯿﺎﻀﯿﺔ:
( ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﻲ : 70ﺠدول رﻗم )
اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﻤﺌوﯿﺔ اﻟﺘﻛرار  
  00إﺒﺘداﺌﻲ 
  50إﻛﻤﺎﻟﻲ 
  61ﺜﺎﻨوي 
  15ﺠﺎﻤﻌﻲ 
  27اﻟﻤﺠﻤوع 
 12.v sspS ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ  اﻟﺒﺎﺤﺜﺔاﻟﻤﺼدر : إﻋداد
( أّن اﻟﻐﺎﻟﺒﯿﺔ اﻟﻌظﻤﻰ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ "ﻤﺼﻨﻊ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذﯿﺔ 70ﯿّﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
  ﻤﻘﺎﺒل %8.07اﻟّرﯿﺎﻀﯿﺔ" ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﻲ ﺘﻌود ﻟﻔﺌﺔ اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺠﺎﻤﻌﻲ ﺒﻨﺴﺒﺔ ﺒﻠﻐت 





 اﻟﻔﺻل اﻟراﺑﻊ : اﻹﺟراءات اﻟﻣﻧﮭﺟّﯾﺔ ﻟﻠّدراﺳﺔ
 
 
ج/- ﺘوزﯿﻊ ﻋّﯿﻨﺔ اﻟدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر اﻷﻗدﻤّﯿﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﯿﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذﯿﺔ 
              اﻟّرﯿﺎﻀﯿﺔ:
 : اﻷﻗدﻤّﯿﺔ( ﺤﺴب ﻤﺘﻐّﯿر 80ﺠدول رﻗم )
اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﻤﺌوﯿﺔ اﻟﺘﻛرار  
  43 ﺴﻨوات 5إﻟﻰ1ﻤن 
  71 ﺴﻨوات 01 إﻟﻰ 5ﻤن 
  12 ﺴﻨوات ﻓﻤﺎ ﻓوق 01
  27اﻟﻤﺠﻤوع 
 sspS   12.v ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞﺒﺎﺤﺜﺔاﻟﻤﺼدر : إﻋداد ال
( أّن اﻟﻐﺎﻟﺒﯿﺔ اﻟﻌظﻤﻰ ﻷﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﻫم اﻟﻌّﻤﺎل اﻟذﯿن ﻟﻬم اﻷﻗدﻤﯿﺔ ﻓﻲ 80ﯿّﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
 ﻟﻤن ﻟﻬم %2.92 ﻤﻘﺎﺒل %2.74 ﺴﻨوات أي ﺒﻤﺎ ﯿﻌﺎدل 5 إﻟﻰ 1اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ ﻤن 
  ﺴﻨوات .01 إﻟﻰ 5 ﻟﻤن ﻟﻬم ﻤن %6.32 ﺴﻨوات ﻓﻤﺎ ﻓوق ، ﻟﺘﻛون ﻨﺴﺒﺔ 01
:   اﻟّدراﺴﺔأدوات -6
إّن اﻟﻬدف ﻤن ﻫذﻩ اﻟّدراﺴﺔ ﻫو اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤدى ﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة 
اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ واﻟﻛﺸف ﻋن ﻨوع اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤﺘﻐﯿرﯿن ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ إﯿﺠﺎد اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن 
اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﺒﺤوﺜﺘﯿن ﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة 
وﻟﺘﺤﻘﯿق ﻛل ﻫذا إﺴﺘﺨدﻤت اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ أدوات ﺘﻔﻲ ﺒﺎﻟﻐرض واﻟﺘﻲ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ ﻤﺎﯿﻠﻲ: ، اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
 ﻫو رؤﯿﺔ أو ﻓﺤص اﻟّظﺎﻫرة ﻤوﻀوع اﻟّدراﺴﺔ ﺒﺈﺴﺘﺨدام اﻟﺤواس ﻟﻠﻤﻼﺤظﺔاﻟﻤﻌﻨﻰ اﻟﻌﺎم  اﻟﻤﻼﺤظﺔ :-
وﺒﺎﻹﺴﺘﻌﺎﻨﺔ أّوﻻ ﺒﺒﻌض اﻟوﺴﺎﺌل ﻛﺎﻟورﻗﺔ واﻟﻘﻠم وﻤﺴّﺠﻼت اﻟﺼوت واﻟﺼورة . 
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 : ﻋﻤﻠﯿﺔ ﻤراﻗﺒﺔ أو ﻤﺸﺎﻫدة ﻟﺴﻠوك اﻟظواﻫر واﻟﻤﺸﻛﻼت واﻷﺤداث وﻤﻛّوﻨﺎﺘﻬﺎ ﻛﻤﺎ ﺘﻌّرف أﯿﻀﺎ ﺒﺄّﻨﻬﺎ- 
اﻟﻤﺎدّﯿﺔ واﻟﺒﯿﺌﯿﺔ وﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺴﯿرﻫﺎ وٕاّﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻬﺎ وﻋﻼﻗﺎﺘﻬﺎ ﺒﺄﺴﻠوب ﻋﻠﻤﻲ ﻤﻨّظم وﻤﺨّطط وﻫﺎدف ﺒﻘﺼد 
اﻟﺘّﻔﺴﯿر وﺘﺤدﯿد اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﻤﺘﻐّﯿرات واﻟﺘﻨﺒؤ ﺒﺴﻠوك اﻟّظﺎﻫرة وﺘوﺠﯿﻬﻬﺎ ﻟﺨدﻤﺔ أﻏراض اﻹﻨﺴﺎن اﻟﺒﺎﺤث 
 . (211 ، ص 0002)ﻋﻠﯿﺎن ، وﺘﻠﺒﯿﺔ إﺤﺘﯿﺎﺠﺎﺘﻪ 
 : اﻟﻤﺸﺎﻫدة اﻟّدﻗﯿﻘﺔ ﻟظﺎﻫرة ﻤﺎ ﻤﻊ اﻹﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﺄﺴﺎﻟﯿب اﻟﺒﺤث واﻟّدراﺴﺔ اﻟﺘﻲ وﻫﻨﺎك ﻤن ﯿﻌّرﻓﻬﺎ ﺒﺄّﻨﻬﺎ
 . (862 ، ص 6891)اﻟﺴّﯿد ، ﺘﺘﻼءم ﻤﻊ طﺒﯿﻌﺔ ﻫذﻩ اﻟظﺎﻫرة 
إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ ّأّﻨﻬﺎ : ﻋﺒﺎرة ﻋن ﻤﺸﺎﻫدة اﻟوﻗﺎﺌﻊ ﻋﻠﻰ ﻤﺎﻫﻲ ﻋﻠﯿﻪ ﻓﻲ اﻟواﻗﻊ أو ﻓﻲ اﻟّطﺒﯿﻌﺔ ﺒﻬدف إﻨﺸﺎء 
. ( 92 ، ص 3002)ﺸروخ ، اﻟواﻗﻌﺔ اﻟﻌﻠﻤّﯿﺔ 
ﻋﻤﻠﯿﺔ ﺘﻔﺎﻋل إﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﺒﯿن ﺸﺨﺼﯿن ﯿﻠﻌﺒﺎن دورﯿن إﺠﺘﻤﺎﻋﯿﯿن ﻤﺨﺘﻠﻔﯿن ، دور اﻟﻔﺎﺤص اﻟﻤﻘﺎﺒﻠﺔ : -
اﻟذي ﯿرﯿد ﺘﺤﻘﯿق اﻟﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻓﯿﻘوم ﺒطرح اﻷﺴﺌﻠﺔ ﻗﺼد اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻟﺘّﻔﺎﺼﯿل اﻟﻤطﻠوﺒﺔ 
،ودور اﻟﻤﺒﺤوث اﻟذي ﯿﻘﻊ ﻋﻠﯿﻪ اﻟﺒﺤث واﻟذي ﯿزود اﻟﺒﺎﺤث أو اﻟﻘﺎﺌم ﺒﺎﻟﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﺒﺎﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺘﺎﺠﻬﺎ 
 .اﻟﺒﺤث 
ﻫو أداة ﻟﺠﻤﻊ اﻟﺒﯿﺎﻨﺎت ﻗواﻤﻬﺎ اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻟﻤﻛﺘوﺒﺔ ﻟﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن: -
 . (42 ، ص 8002)اﻟﻌّزاوي ، اﻟﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻔﯿد ﻓﻲ اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺸﻛﻠﺔ ﻤن اﻟﻤﺸﻛﻼت 
 أﯿﻀﺎ ﺒﺄّﻨﻪ : ﻋﺒﺎرة ﻋن ﺼﺤﯿﻔﺔ أو ﻛﺸف ﯿﺘﻀّﻤن ﻋدد ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ ﺘّﺘﺼل ﺒﺈﺴﺘطﻼع اﻹﺴﺘﺒﯿﺎنوﯿﻌّرف 
اﻟرأي أو ﺒﺨﺼﺎﺌص أي ظﺎﻫرة ﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﻨﺸﺎط إﻗﺘﺼﺎدي أو ﻓّﻨﻲ أو إﺠﺘﻤﺎﻋﻲ أو ﺜﻘﺎﻓﻲ ، وﻤن ﻤﺠﻤل 
 ، 7002)اﻟﺒﻠداوي ، اﻹﺠﺎﺒﺎت ﻋن اﻷﺴﺌﻠﺔ ﻨﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌطﯿﺎت اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﻨﺤن ﺒﺼدد ﺠﻤﻌﻬﺎ 
 . (22ص 
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 ﯿﻌد إﺴﺘﺨدام ﻤﻘﺎﯿﯿس اﻟﺘﻘدﯿر واﻹﺴﺘﺒﯿﺎﻨﺎت : طرﯿﻘﺔ ﻟﻠﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺴرّﯿﺔ اﻹﺠﺎﺒﺎت وﺒﺨﺎّﺼﺔ ﻤﻼﺤظﺔ :
ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻛون اﻟﻌّﯿﻨﺔ ﻛﺒﯿرة اﻷﻤر اﻟذي ﯿﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﺠّﻨب ﺘﺸوﯿﻪ اﻹﺠﺎﺒﺎت وﺘﺤرﯿﻔﻬﺎ ﺨﺸﯿﺔ إﻨﺘﻘﺎم اﻹدارة 
.  (72 ، ص 8002)ﻏﻀﺒﺎن ،  ﻟﻛن اﻟﻤﻘﺎﺒﻠﺔ أﻓﻀل
ﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ ﺘﻛّون اﻻﺴﺘﺒﯿﺎن اﻟﻤﻌﺘﻤد ﻛﺄداة ﻟﻠﻘّﯿﺎس ﻤن ﺜﻼﺜﺔ أﺠزاء ﻤوّزﻋﺔ ﻛﺎﻵﺘﻲ:  و
: ﯿﺨﺘص ﺒﺎﻟﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟﺸﺨﺼﯿﺔ ﻷﻓراد اﻟﻌﯿﻨﺔ ﻤﺜل)اﻟﺠﻨس، اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﻲ، اﻷﻗدﻤّﯿﺔ(. اﻟﺠزء اﻷول
اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ، اﻹﻟﺘزام )ﺠزء ﺨﺎص ﺒﺎﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و اﻟذي ﯿظم اﻟﻤﺤﺎور اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ : : اﻟﺠزء اﻟﺜﺎﻨﻲ
 . ﺒﻨد21، وﻓﻲ ﻛل ﻤﺤور أرﺒﻌﺔ ﺒﻨود ، ﻟﯿﻛون اﻟﻌدد اﻟﻛﻠﻲ ﻫو  ( اﻹﺴﺘﻤراري، اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري
ﻤﺤور إﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ )ﺒﺈدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ واﻟذي ﯿظم اﻟﻤﺤﺎور اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ :  ﺨﺎص ﺠزء: اﻟﺠزء اﻟﺜﺎﻟث
ﺒﺎﻟﺠودة، ﻤﺤور اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟزﺒون، ﻤﺤور ﻓرق اﻟﻌﻤل، ﻤﺤور ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ، ﻤﺤور اﻟﺘﺤﺴﯿن 
ﺒﻨد.  02 ﺒﻨود ﻟﯿﻛون اﻟﻌدد اﻟﻛﻠﻲ ﻟﻠﺒﻨود ﻫو 4، وﻓﻲ ﻛل ﻤﺤور ( اﻟﻤﺴﺘﻤر 
أو ﻤﻘﺎﯿﯿس اﻟﺘﻘدﯿر ﻓﺘﻤﺜﻠت ﺒﻤﻘﯿﺎس ﻟﯿﻛرت اﻟﺜﻼﺜﻲ وﻫو ﻛﻤﺎﯿﻠﻲ :   ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﺴﻠم ﺘﺼﺤﯿﺢ أﺴﺌﻠﺔ اﻟﻤﻘﯿﺎس
 ."ﻤواﻓق"، "ﻏﯿر ﻤواﻓق" "ﻻ أﺤّدد رأي" 
:   اﻟﺨﺼﺎﺌص اﻟﺴﯿﻛوﻤﺘرﯿﺔ ﻷداة اﻟّدراﺴﺔ -7
ﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻟﻌﻨﺼر ﺴﯿﺘم اﻟﺘطّرق ﻟﻠﺨﺼﺎﺌص اﻟﺴﯿﻛوﻤﺘرﯿﺔ اﻟﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺎﻷداة اﻟﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ 
اﻟﺤﺎﻟﯿﺔ  وﻫو ﻛﺎﻵﺘﻲ : 
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ﻤن اﻟﻤﻌﺎﻟم اﻟّرﺌﯿﺴّﯿﺔ اﻟﻬﺎّﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻘوم ﻋﻠﯿﻬﺎ اﻹﺨﺘﺒﺎر وﻤدى ﺼدﻗﻪ ﺴواء ﻛﺎن  وﻫو  :-اﻟﺼدق1-7
إﺴﺘﺒﯿﺎن أو ﺸﺒﻛﺔ ﻤﻼﺤظﺔ أو إﺨﺘﺒﺎر ﻨﻔﺴﻲ ، ﺒﺤﯿث ﯿﻌﻨﻰ ﺒﻪ : ﻤدى ﺼﻼﺤّﯿﺔ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن ﻓﻲ ﻗّﯿﺎس 
 . (151 ، ص 1002 )اﻟﺼرﯿﻔﻲ ، ﻤﻨﻪ اﻟّﺴﻠوك اﻟذي ﺼّﻤﻤت ﻤن أﺠﻠﻪ ، أي أّﻨﻬﺎ ﻻ ﺘﻘﯿس ﺸﯿﺌﺎ آﺨر ﺒدﻻ 
 : ﺸﻤول اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن ﻟﻛل اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﺘﻲ ﯿﺠب أن ﺘدﺨل ﻓﻲ اﻟّﺘﺤﻠﯿل ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ ، ﻛﻤﺎ ﯿﻘﺼد ﺒﻪ أﯿﻀﺎ
 ، 3002)اﻟراﺠﺤﻲ ، ووﻀوح ﻓﻘراﺘﻬﺎ وﻤﻔرداﺘﻬﺎ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ أﺨرى ﺒﺤﯿث ﺘﻛون ﻤﻔﻬوﻤﺔ ﻟﻛل ﻤن ﯿﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ 
 . (18ص 
  .(761 ، ص 2002)ﻋوض ، ﺨﻔﺎﺠﺔ ،  : اﻟﺘﺄّﻛد ﻤن أّﻨﻪ ﯿﻘﯿس ﻤﺎ أﻋّد ﻟﻘّﯿﺎﺴﻪ إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ أﻨﻪ ﯿﻌﻨﻲ
ﻤن ﻫﻨﺎ ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ أّن اﻹﺨﺘﺒﺎر أو اﻷداء ﯿﻘﯿس ﻤﺎ وﻀﻊ ﻟﻘّﯿﺎﺴﻪ واﻟﺼدق ﻛﺎﻟﺜﺒﺎت ﻤﻔﻬوم ﻤدروس دراﺴﺔ 
ﻛﺒﯿرة وﺘﺤﻘﯿق ﺼدق أداء اﻟﻘﯿﺎس أﻛﺜر أﻫﻤﯿﺔ وﻻ ﺸّك ﻤن ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺜّﺒﺎت ﻷّﻨﻪ ﻗد ﺘﻛون أداة اﻟﻘّﯿﺎس أو 
. ( 76 ، ص 2002)ﻋوض ﻋﺎﺒر و ﻤﯿرﻗت ، اﻹﺨﺘﺒﺎر ﺜﺎﺒﺘﺔ ، وﻟﻛّﻨﻬﺎ ﻏﯿر ﺼﺎدﻗﺔ 
 : ﻫو اﻹﺨﺘﺒﺎر اﻟذي ﯿﻘﯿس ﻤﺎوﻀﻊ ﻟﻘّﯿﺎﺴﻪ ، واﻟﺼدق ﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر ﯿﻌﻨﻲ إﻟﻰ أي اﻹﺨﺘﺒﺎر اﻟﺼﺎدق-
ﻤدى أو إﻟﻰ أي درﺠﺔ ﯿﺴﺘطﯿﻊ ﻫذا اﻹﺨﺘﺒﺎر ﻗّﯿﺎس ﻤﺎﻗﺼد أن ﯿﻘﺎس ﺒﻪ ، أي ﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ اﻟّﺘﻤﯿﯿز ﺒﯿن 
 اﻟﻘدرة اﻟﺘﻲ ﯿﻘﯿﺴﻬﺎ واﻟﻘدرات اﻷﺨرى اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺘﻤل أن ﺘﺨﺘﻠط ﺒﻬﺎ أو ﺘﺘداﺨل ﻤﻌﻬﺎ .
وﻋﻠﻰ ﻫذا اﻷﺴﺎس ﯿﻘﺼد ﺒﺼدق اﻟﻤﻘﯿﺎس أو أداة اﻟّدراﺴﺔ ﺼﻼﺤﯿﺔ اﻟﻤﻘﯿﺎس ﻟﻘّﯿﺎس ﻤﺎ وﻀﻊ ﻟﻘّﯿﺎﺴﻪ ، 
وﻤدى إرﺘﺒﺎطﻪ ﺒﺎﻟﻤوﻀوع ، وﻫﻛذا ﻓﻤﻘﯿﺎس أو إﺴﺘﺒﯿﺎن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وٕادارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﯿﺠب أن 
ﯿﻘﯿس ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤدى ﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ وﻻ ﯿﻘﯿس ﺸﯿﺌﺎ آﺨر . 
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ﯿﻌﺘﺒر اﻟﺘﺄﻛد ﻤن ﺼدق أداة ﺠﻤﻊ اﻟﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟﺨطوة اﻷوﻟﻰ ﻤن ﺘﻘﻨﯿن اﻟﻤﻘﯿﺎس ، ﺤﯿث ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺎﺤث 
 ﻓﺘﺤﻘﯿق ﺼدق اﻟﻤﻘﯿﺎس أﻛﺜر أﻫﻤﯿﺔ ﻤن (411 ، ص 3991ﻤﻘّدم ،  )اﻟﺘﺄّﻛد أّوﻻ ﻤن ﺼدق اﻟﻤﻘﯿﺎس
 .ﺘﺤﻘﯿق ﺜﺒﺎﺘﻪ ﻷّﻨﻪ ﻤن اﻟﻤﺤﺘﻤل أن ﯿﻛون اﻟﻤﻘﯿﺎس ﺘﻘﻨﯿﺔ ﺜﺎﺒﺘﺔ ﻟﻛﻨﻬﺎ ﻏﯿر ﺼﺎدﻗﺔ 
 اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﺼدق اﻷداة ﻤن ﻤﺤﺘوى ﻓﻘراﺘﻬﺎ وارﺘﺒﺎطﻬﺎ ﺒﻤﺠﺎﻻﺘﻬﺎ وﺴﻼﻤﺔ ﺘم ّ وﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ 
( ﻤﺤﻛﻤﯿن ﻓﻲ  ﻤﺠﺎل اﻟﺘﺨّﺼص ﻤن 7 )ﻋن طرﯿق ﻋرض أداة اﻟّدراﺴﺔ ﻋﻠﻰاﻟّﻠﻐﺔ ووﻀوح اﻟّﺼﯿﺎﻏﺔ 
( ، ﺒﺤﯿث ﺘّم 10ﻨظر اﻟﻤﻠﺤق رﻗم )أ وﻛذا ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺨﺎرﺠﯿﺔ ﻟﺘﺄﻛﯿد ﺼدﻗﻬﺎ اﻟظﺎﻫري، ﻨﻔس اﻟﺠﺎﻤﻌﺔ 
إﻋطﺎء ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻟﻤﻼﺤظﺎت اﻟﺘﻲ ﻓﻲ إطﺎرﻫﺎ ﺘم اﻟّﺘﻌدﯿل ﻷداة اﻟّدراﺴﺔ ﻟﺘﺼﺒﺢ ﺒﻌد ذﻟك ﺠﺎﻫزة 
ﻟﻘﯿّﺎس ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟّدراﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﺠﺎﻨب اﻟﻤﯿداﻨﻲ. 
 وﻫﻲ ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻗوﯿﺔ 88.0ﺼدق اﻟﻤﺤﻛﻤﯿن ﺒﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎدﻟﺔ "ﻻوﺸﻲ" اﻟﺘﻲ ﺒﻠﻐت درﺠﺘﻬﺎ وﻗد ﺘّم ﺤﺴﺎب 
 . (90ﻛﻤﺎ ﻫو ﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻟﺠدول رﻗم )ﻟﻠﺘﺄﻛﯿد ﺒﺄّن اﻷداة ﺼﺎدﻗﺔ 
  ﺘﻘﯿس ﻻﺘﻘﯿس ﺼدق اﻟﺒﻨد
 1 6 1 58.0
 2 7 0 1
 3 7 0 1
 4 6 1 58.0
 ............
 ............






  إﻋداد اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ .اﻟﻤﺼدر:
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  ﻤﺠﻤوع اﻟﻤﺤّﻛﻤﯿن: ﻤﻌﺎدﻟﺔ ﻻوﺸﻲ ﻟﺤﺴﺎب ﺼدق اﻟﻤﺤّﻛﻤﯿن 
       اﻟﻌدد اﻟﻛّﻠﻲ ﻟﻠﺒﻨود
ﻛﻤﺎ ﺘّم ﺤﺴﺎب ﺼدق اﻹﺘّﻔﺎق ﺒﯿن اﻟﻤﺤّﻛﻤﯿن أﯿﻀﺎ ﺒﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎدﻟﺔ ﻛﻨدال ﻛﻤﺎ ﻫو ﻤوّﻀﺢ ﻓﻲ اﻟﺠدول 
 ( اﻟﻤواﻟﻲ :01رﻗم )
 2D D اﻟﻤﺠﻤوع 7ﻤﺤﻛم 6ﻤﺤﻛم 5ﻤﺤﻛم 4ﻤﺤﻛم 3ﻤﺤﻛم 2ﻤﺤﻛم 1ﻤﺤﻛمرﻗم اﻟﻌﺒﺎرة 
           1
           2
           3
           4
           5
           35
 79.644  978       اﻟﻤﺠﻤوع 
   إﻋداد اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ اﻟﻤﺼدر:
 ( : ﯿوّﻀﺢ ﺼدق اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻤﻌﺎدﻟﺔ ﻛﻨدال .11اﻟﺠدول رﻗم )
ة درجف رﺘﺒﺔ ﻛﻨدال اﻟﻌدد اﻟﻤﺘﻐﯿرات  
اﻟﺤرﯿﺔ  
اﻟدﻻﻟﺔ اﻻﺤﺼﺎﺌﯿﺔ 
 01=50.0 6 73.81 67.0 7اﻟﻤﺤﻛﻤون 
 31=10.0 6 35اﻟﻌﺒﺎرات  
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ّن ﻤﻌﺎﻤل ﻛﻨدال دال اﺤﺼﺎﺌﯿﺎ وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﺼدق اﻟﻤﺤﻛﻤﯿن ﺼﺎدق وﯿﻌﺘﻤد ( أ11ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
 .ﻋﻠﻲ ﻫذا اﻻﺴﺘﺒﯿﺎن 
اﻟّﺘﻌرﯿف اﻟّﺸﺎﺌﻊ ﻟﻠﺜّﺒﺎت أّﻨﻪ ﯿﺸﯿر إﻟﻰ إﻤﻛﺎﻨﯿﺔ اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ أداة اﻟﻘﯿﺎس أو ﻋﻠﻰ  ﯿؤّﻛد-اﻟﺜّﺒﺎت : 2-7
إﺴﺘﺨدام اﻹﺨﺘﺒﺎر ، وﻫذا ﯿﻌﻨﻲ أّن ﺜﺒﺎت اﻹﺨﺘﺒﺎر ﻫو أّﻨﻪ ﯿﻌطﻲ ﻨﻔس اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﺈﺴﺘﻤرار إذا ﻤﺎ إﺴﺘﺨدم 
اﻹﺨﺘﺒﺎر أﻛﺜر ﻤن ﻤّرة ﺘﺤت ظروف ﻤﻤﺎﺜﻠﺔ )ﻨﻔس اﻟّظروف( ، ﻤن ﻫذا ﯿﺸﯿر اﻟﺜّﺒﺎت إﻟﻰ ﻨﺎﺤﯿﺘﯿن : 
-وﻀﻊ اﻟﻤﺒﺤوث أو ﺘرﺘﯿﺒﻪ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻤﺠﻤوﻋﺘﻪ ﻻ ﯿﺘّﻐﯿر ﺠوﻫرﯿﺎ إذا أﻋﯿد ﺘطﺒﯿق اﻹﺨﺘﺒﺎر ﺘﺤت ﻨﻔس 1
اﻟظروف . 
 ، ص 2002ﻋوض ﻋﺎﺒر و ﻤﯿرﻗت ، )-ﻋﻨد ﺘﻛرار اﻹﺨﺘﺒﺎر ﻨﺤﺼل ﻋﻠﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﻟﻬﺎ ﺼﻔﺔ اﻹﺴﺘﻘرار2
 .(561
 : ﺒﺄّﻨﻪ درﺠﺔ ﺜﺒﺎت إﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﺴﺘﻘﺼﻲ ﻤﻨﻬم ﻓﻲ ﺤﺎﻟﺔ ﺘﻛرار ﺘوزﯿﻊ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎﻨﺎت ﯿﻤﻛن ﺘﻌرﯿف اﻟﺜّﺒﺎت
ﻋﻠﯿﻬم ﻤّرة أﺨرى أو ﻤّرات ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ، ﺤﯿث أّن ﻫذا اﻟﺘوزﯿﻊ اﻟﻤﺴﺘﻘﺼﻰ ﻤﻨﻬم ﻻ ﯿﺘﺄّﺜر ﻤن اﻟﻌﺸواﺌّﯿﺔ 
 . (151 ، ص 1102)اﻟﺼﯿرﻓﻲ ، ﺒﻤﻌﻨﻰ إﺴﺘﻘرار ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﻘﯿﺎس ﺒﻤﻌﻨﻰ إﺴﺘﻘرار ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﻘﺎﯿس 
ﻛﻤﺎ ﯿﻘﺼد ﺒﺎﻟﺜّﺒﺎت ﻤدى إّﺘﺴﺎق وٕاﺴﺘﻘرار ﻨﺘﺎﺌﺞ أداة اﻟّدراﺴﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﻟو طّﺒق ﻋﻠﻰ ﻋّﯿﻨﺔ ﻤن اﻷﻓراد ﻓﻲ 
.  (411 ، ص 3991)ﻤﻘّدم ، ﻤﻨﺎﺴﺒﺘﯿن ﻤﺨﺘﻠﻔﺘﯿن وٕاﺴﺘﻘرار ظﺎﻫرة ﻤﻌّﯿﻨﺔ ﻓﻲ ﻤﻨﺎﺴﺒﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ 
إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ أﻨﻪ ﯿﺸﯿر إﻟﻰ ﻀﻤﺎن اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻨﻔس اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻘرﯿﺒﺎ إذا أﻋﯿد ﺘطﺒﯿق اﻹﺨﺘﺒﺎر ﻋﻠﻰ ﻨﻔس 
اﻟﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﻓراد ، وﻫذا ﯿﻌﻨﻲ ﻗّﻠﺔ ﺘﺄﺜﯿر ﻋواﻤل اﻟﺼدﻓﺔ أو اﻟﻌﺸواﺌّﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻹﺨﺘﺒﺎر ، وﻤن 
 ، ص 8991)ﺴﻌد ، ﻫذا ﯿﻤﻛن أن ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻘوّﯿﺔ ﺒﯿن وﺤدات اﻹﺨﺘﺒﺎر واﻷداء اﻟﺤﻘﯿﻘﻲ ﻟﻠﻔرد 
 . (261
 ﺤﺴب اﻟﺜّﺒﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﯿق اﻹﺴﺘﺒﺎﻨﺔ ﻋﻠﻰ ﻋّﯿﻨﺔ إﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﯿدان وﻓﻲ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﺘم ّ
 ﻓرد وﻓق ﻤﻌﺎدﻟﺔ أﻟﻔﺎ ﻛروﻨﺒﺎخ ﻟﻼﺘﺴﺎق اﻟداﺨﻠﻲ ، ﺤﯿث ﺒﻠﻎ ﻤﻌﺎﻤل اﻟﺜّﺒﺎت ﻟﻌﺒﺎرات 04ﺘﻛّوﻨت ﻤن 
 وﻫو اﻟﺠذر اﻟﺘرﺒﯿﻌﻲ اﻟﻤوﺠب ﻟﻤﻌﺎﻤل أﻟﻔﺎ ﻛروﻨﺒﺎخ ، وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻓﻬﻲ أﻛﺒر ﻤن ،( 49.0اﻻﺴﺘﻤﺎرة  ﻛﻛل )
و ﻤﻨﻪ ﺘﻌد ﻫذﻩ اﻟﻘﯿﻤﺔ ﻤﻘﺒوﻟﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق أﻏراض ،  ﺜﺒﺎت أداة اﻟدراﺴﺔ إﻟﻰ ﺤد ﻛﺒﯿر ﺒّﯿن( ﻤﻤﺎ ي%07)
اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ . 
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( ﯿﺒن ﺜﺒﺎت أداة اﻟدراﺴﺔ  : 21ﺠدول رﻗم )
 
 
  12.v sspS  وﻓق ﺒرﻨﺎﻤﺞﺒﺎﺤﺜﺔإﻋداد ال اﻟﻤﺼدر:
-اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ )اﻟﺘﺤﻠﯿل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ(: 8
.  ssps 12.vﺘم ﺘﻔرﯿﻎ اﻹﺴﺘﻤﺎرة ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻟﺤزﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ 
 :ssps-اﻟﺘﻌرﯿف ﺒﺄﺴﻠوب اﻟﺘﺤﻠﯿل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ 
 ﻤن اﻟﺒراﻤﺞ laicos rof egakcap lacitsitatsﯿﻌﺘﺒر ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻟﺤزﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ 
اﻟﻤﻬّﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻠﯿل ﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟﺒﺤوث اﻟﻌﻠﻤﯿﺔ ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف ﻤﺠﺎﻻت اﻟﻌﻠوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ، وﯿﻤﻛن اﻟﺤﺼول 
،ﺘﺴﺘﺨدم ﻟﻔﺘرة ﻤﺤددة وﻓﻘﺎ ﻟﻘواﻨﯿن ﺤﻤﺎﯿﺔ  (moc.ssps.wwwﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﺘﺠرﯿﺒﯿﺔ ﻤن ﻤوﻗﻊ اﻟﺒرﻨﺎﻤﺞ )
 .(7، ص7002)ﺒرﻛﺎت ، اﻟﻤﻠﻛﯿﺔ اﻟﻔﻛرﯿﺔ ،ﻛﻤﺎ اﻨﻪ ﯿﺒﺎع ﻋﺒر اﻻﻨﺘرﻨﯿت
وﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟدراﺴﺔ ﺘم اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﻌدﯿد ﻤن اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺘطّﻠﺒﻬﺎ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﯿداﻨّﯿﺔ وﻫﻲ 
ﻛﺎﻵﺘﻲ :  
 اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﺤّﻘق ﻤن ﺼدق وﺜﺒﺎت اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن : 
-اﻟﻨﺴب اﻟﻤﺌوّﯿﺔ واﻟّﺘﻛرارات : ﻟوﺼف اﻟﻌّﯿﻨﺔ . 
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-ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط ﺒﯿرﺴون : ﻟﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﻤﺘﻐّﯿرات أي اﻟﺘﺤّﻘق ﻤن ﺼدق 
اﻹّﺘﺴﺎق اﻟّداﺨﻠﻲ ﻟﻺﺴﺘﺒﯿﺎن وﻟﻠﺜﺒﺎت ﻤﻌﺎﻤل أﻟﻔﺎ ﻛروﻨﺒﺎخ ﻟﻤﻌرﻓﺔ ﺜﺒﺎت ﻓﻘرات أداة 
اﻟدراﺴﺔ. 
 -ﻤﻌﺎدﻟﺔ ﻻوﺸﻲ ﻟﺤﺴﺎب ﺼدق اﻟﻤﺤّﻛﻤﯿن .
 -ﻤﻌﺎﻤل ﻛﻨدال ﻟﺤﺴﺎب ﺼدق اﻟﻤﺤّﻛﻤﯿن .
اﻷﺴﺎﻟﯿب اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺌﻠﺔ اﻟّدراﺴﺔ :  
-اﻟﻨﺴب اﻟﻤﺌوﯿﺔ واﻟﺘﻛرارات ﻟﻠﻤﺘﻐﯿرات اﻟدﯿﻤوﻏراﻓﯿﺔ  . 
- اﻻﻨﺤراف اﻟﻤﻌﯿﺎري ﻟﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻘدار اﻟﺘﺸﺘت واﻻﻨﺤراف ﻓﻲ اﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن. 
-ﻤﻌﺎﻤل اﻻرﺘﺒﺎط ﻟﻛﺎرل ﺒﯿرﺴون ﻟﺤﺴﺎب اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎطﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة 
اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ أي ﻤﺘﻐﯿرات اﻟدراﺴﺔ. 
 ﻹﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤﺴﺴﺘﯿن ﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ  tset-t-إﺨﺘﺒﺎر 
ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ . 






 اﻟّدراﺳﺔﻣﻧﺎﻗﺷﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾل و
  -ﻋرض ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ .1
  ﺤول اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .-1-1
  ﺤول ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .- 2-1
  .ﺤول اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﻤؤﺴّﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ -3-1
 ﺤول ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤؤﺴّﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ.-4-1
  -ﺘﺤﻠﯿل وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ .2
  ﺘﺤﻠﯿل وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ إﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔرﻀّﯿﺔ اﻷوﻟﻰ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .-1-2
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  ﺘﺤﻠﯿل وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ إﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔرﻀّﯿﺔ اﻟﺜﺎﻟﺜﺔ ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﺒﺤوﺜﺘﯿن ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ .-3-2
  -ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ .3
  -إﺴﺘﻨﺘﺎج ﻋﺎم .4
  -ﺨﺎﺘﻤﺔ .5
  -ﺘوﺼّﯿﺎت .6
  -ﻗﺎﺌﻤﺔ اﻟﻤراﺠﻊ .7
  .-اﻟﻤﻼﺤق 8
 




ﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻟﻔﺼل ﺴﯿﺘم ﻋرض وﺘﻔﺴﯿر وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟدراﺴﺔ اﻟﻤﯿداﻨﯿﺔ اﻟﻤطﺒﻘﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ 
– ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ(CAME)ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ، وﻤؤﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ 
ﻟﻤﻌرﻓﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘﺤﻠﯿل 
ﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﺘم إﺴﺘﻔﺎؤﻫﺎ ﻤن ﺨﻼل أداة اﻟّدراﺴﺔ، وﺸرح ﻨﺘﺎﺌﺞ إﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔروض اﻟﺒﺤﺜﯿﺔ ﻤﻊ 
ﺘوﻀﯿﺢ إﺘّﻔﺎﻗﻬﺎ وٕاﺨﺘﻼﻓﻬﺎ ﻤﻊ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺎت اﻟّﺴﺎﺒﻘﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤدة ، وﻤﺨﺘﻠف اﻟﺨﻠﻔﯿﺎت اﻟﻨظرﯿﺔ ، إﻀﺎﻓﺔ 
إﻟﻰ إﺴﺘﺨراج اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
 وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .
 - ﻋرض ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ .1
  ﺤول اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ :-ﻋرض ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ1-1
ﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻟﻤﺒﺤث ﺴﯿﺘم اﻟﺘطّرق إﻟﻰ ﻋرض ﺘﻘدﯿرات اﻷﻓراد ﺤول اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻟﺜﻼﺜﺔ 
)ﺒﻌد اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ، اﻹﻟﺘزام اﻹﺴﺘﻤراري ، اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري( ، وذﻟك ﻋن طرﯿق إﺴﺘﺨراج اﻟﻤﺘوّﺴط 
وﻹﺴﺘﺨراج درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺘم ﺘﻘﺴﯿم اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ، اﻹﻨﺤراف اﻟﻤﻌﯿﺎري ، دون إﻏﻔﺎل اﻟﻨﺴب اﻟﻤﺌوّﯿﺔ ، 
 ﺘدرﯿﺞ اﺴﺘﺠﺎﺒﺎت أﻓراد ﻋﯿﻨﺔ اﻟدراﺴﺔ إﻟﻰ ﺜﻼث ﻤﺴﺘوﯿﺎت ﻛﺎﻵﺘﻲ: 
 1 ، ﻏﯿر ﻤواﻓق3ﻤواﻓق ﺘّم ﺘﻔرﯿﻎ اﻟﺒﯿﺎﻨﺎت إﻟﻰ اﻟﺤﺎﺴب اﻵﻟﻲ ﺒﺘرﻤﯿزﻫﺎ ﺤﺴب ﻤﻘﯿﺎس ﻟﯿﻛرت اﻟّﺜﻼﺜﻲ )
( ، وﻟﺘﺤدﯿد طول ﺨﻼﯿﺎ ﻤﻘﯿﺎس ﻟﯿﻛرت اﻟﺜﻼﺜﻲ )اﻟﺤدود اﻟﻌﻠﯿﺎ واﻟﺤدود اﻟدﻨﯿﺎ( ﺘّم ﺤﺴﺎب 2، ﻻأﺤّدد رأي
( ، ﺜّم ﻗﺴﻤﺔ اﻟﻨﺎﺘﺞ 2=1-3اﻟﻤدى اﻟﻌﺎم ﺒطرح اﻟﺤد اﻷﻋﻠﻰ ﻤن اﻟﺤد اﻷدﻨﻰ ﻟدرﺠﺎت اﻟﻤﻘﯿﺎس وﻫﻲ )
 66.0(  =3/2( ﻟﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ طول اﻟﺨﻠّﯿﺔ اﻟّﺼﺤﯿﺢ أي : )3( ﻋﻠﻰ ﻋدد ﺨﻼﯿﺎ اﻟﻤﻘﯿﺎس وﻫﻲ )2)
ﺒﻌد ذﻟك ﯿﺘم إﻀﺎﻓﺔ ﻫذﻩ اﻟﻘﯿﻤﺔ إﻟﻰ أﻗل ﻗﯿﻤﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻘﯿﺎس وﻫﻲ اﻟﺤد اﻷدﻨﻰ ﻤن درﺠﺎت اﻟﻤﻘﯿﺎس )أو 
ﺒداﯿﺔ اﻟﻤﻘﯿﺎس وﻫو اﻟواﺤد اﻟّﺼﺤﯿﺢ( ، وذﻟك ﻟﺘﺤدﯿد اﻟﺤد اﻷﻋﻠﻰ ﻟﻬذﻩ اﻟﺨﻠّﯿﺔ ، وﺒﻬذا أﺼﺒﺢ طول 
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 . اﻟّدراﺴﺔ ﻤﻘﯿﺎس ﺤول اﻟﻤواﻓﻘﺔ درﺠﺎت ( : ﯿوّﻀﺢ31ﺠدول رﻗم )
 درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺒداﺌل اﻹﺠﺎﺒﺔ طول ﺨﻼﯿﺎ اﻟﻤﻘﯿﺎس
 درﺠﺔ ﻀﻌﯿﻔﺔ ﻏﯿر ﻤواﻓق   66.1     -     1
 درﺠﺔ ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ ﻻ أﺤّدد رأي          33.2 -    76.1
 درﺠﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻤواﻓق 3 -        43.2
  إﻋداد اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ .                                اﻟﻤﺼدر:
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 41ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 












٪  ت٪  ت٪  ت
 درﺠﺔ 4 15.0 65.0 62.2 5.34 01 1.93 9 4.71 4 10
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 1 06.0 14.0 56.2 9.37 71 4.71 4 7.8 2 20
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 3 45.0 16.0 93.2 5.65 31 1.62 6 4.71 4 30
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 2 75.0 26.0 25.2 6.96 61 31 3 4.71 4 40
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 54.2 55.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘﺘراوح ﻤﺎ ﺒﯿن 61ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل 56.2-62.2)
إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد : أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻛﺎﻨت ﺤول 
"، وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ  أﻋﺘﺒر ﻨﻔﺴﻲ ﻛﻔرد ﻤن ﻋﺎﺌﻠﺔ ﻫذﻩ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ( اﻟﺘﻲ ﻤﻔﺎدﻫﺎ :" 20اﻟﺒﻨد رﻗم)
( ﻓﯿﻤﺎ 40 ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )٪75( ، ﻟﺘﻠﯿﻬﺎ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 14.0( وﺒﺈﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ)56.2ﻗّدر ﺒـ )
" وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ  ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻟﻬﺎ ﻤﻛﺎﻨﺔ ﻤﺘﻤّﯿزة ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻲ ﺸﺨﺼّﯿﺎﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ:"
( ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق 30 ﻓﻛﺎﻨت ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )٪45( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 26.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )25.2)
" ، وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ ﺴﺄﻛون ﺴﻌﯿدا إذا أﻤﻀﯿت ﺒﻘّﯿﺔ ﺤﯿﺎﺘﻲ اﻟﻤﻬﻨّﯿﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔﺒـ:"
( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ 4-3-2( ، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨود )16.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )93.2)
( ﺤول إﺴﺘﺠﺎﺒﺎت أﻓراد اﻟﻌّﯿﻨﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق 10 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪15ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ ، ﻟﺘﻠﯿﻬﺎ ﻨﺴﺒﺔ 
 " واﻟذي ﻛﺎﻨت درﺠﺔ اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻪ ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ.أﻋﺘﺒر ﻤﺸﺎﻛل ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ وﻛﺄّﻨﻬﺎ ﻤﺸﺎﻛﻠﻲ اﻟﺨﺎّﺼﺔﺒـ: "
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( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 51ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻹﺴﺘﻤراري ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ . 
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 






درﺠﺎت   اﻟرﺘﺒﺔ





درﺠﺔ  4 84.0 48.0 31.2 8.74 11 4.71 4 8.43 8 50
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
درﺠﺔ  1 85.0 35.0 65.2 6.96 61 4.71 4 31 3 60
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
درﺠﺔ  2 35.0 06.0 43.2 2.25 21 4.03 7 4.71 4 70
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
درﺠﺔ   3 35.0 06.0 43.2 2.25 21 4.03 7 4.71 4 80
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 43.2 46.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود اﻹﻟﺘزام اﻹﺴﺘﻤراري أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘﺘراوح ﻤﺎ ﺒﯿن 51ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
(، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل 65.2-31.2)
 ٪85إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﺒﻠﻐت 
" ، وذﻟك "ﺒﻘﺎﺌﻲ ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﺎﺒﻊ ﻤن ﺤﺎﺠﺘﻲ ﻟﻠﻌﻤل ﻓﯿﻬﺎ( واﻟذي ﻤﻔﺎدﻩ: 60ﻛﺎﻨت ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )
( واﻟذي ﻛﺎﻨت ﻓﯿﻪ درﺠﺔ اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ 35.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)65.2ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ )
"ﺘﻘّدم ﻟﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻤزاﯿﺎ ﻻ ( ﺤول: 80( و)70 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪35، ﻟﺘﻠﻲ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 
( 43.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ )ﻟﯿس ﻟدي إﺴﺘﻌداد ﻟﺘرك ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ و"ﺘﺘوّﻓر ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺎت أﺨرى"
أﺸﻌر ﺒﺎﻟﺨوف ( ﺤول :"50 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪84( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 06.0وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)
( وٕاﻨﺤراف 31.2 ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ )ﻤن ﺘرك ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻟﺼﻌوﺒﺔ اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻋﻤل آﺨر"
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( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 61ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 












درﺠﺔ  2 55.0 17.0 34.2 2.56 51 31 3 7.12 5 90
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
درﺠﺔ  4 05.0 36.0 12.2 5.34 01 8.43 8 7.12 5 01
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
درﺠﺔ  1 16.0 94.0 96.2 6.28 91 3.4 1 31 3 11
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
درﺠﺔ   3 45.0 16.0 93.2 5.65 31 1.62 6 4.71 4 21
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 34.2 16.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘﺘراوح ﻤﺎ ﺒﯿن 61ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل 96.2-12.2)
 ٪16إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ 
 :"ﺘﻬﻤﻨﻲ ﺴﻤﻌﺔ وﻛذا ﻤﺴﺘﻘﺒل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺘﻲ أﻋﻤل ﺒﻬﺎ"،( ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ11ﻛﺎﻨت ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )
 ﻓﯿﻤﺎ ٪55( ، ﻟﺘﻠﯿﻬﺎ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 94.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )96.2وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)
 ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر "واﺠﺒﻲ ﯿﺤّﺘم ﻋﻠّﻲ اﻟﺒﻘﺎء ﻟﻠﻌﻤل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ "( ﺤول:90ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )
( ﺤول: 21 ﻓﻘد ﻛﺎﻨت ﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪45( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 17.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )34.2ﺒـ)
( 93.2 ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ")"ﻤن اﻷﻓﻀل أن ﯿﻘﻀﻲ اﻷﻓراد ﺤﯿﺎﺘﻬم اﻟﻤﻬﻨّﯿﺔ ﻓﻲ ﻨﻔس اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ"
( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ ﻛﺎﻨت 21-11-9(، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨود)16.0وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )
:"أﺸﻌر ﺒﻀرورة اﻹﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ( ﺤول 01 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪05ﻤرﺘﻔﻌﺔ، ﻟﺘﻠﻲ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 
( وٕاﻨﺤراف 12.2، وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)ﻋﻤﻠﻲ ﺤّﺘﻰ ﻤﻊ وﺠود ﻋﻤل أﻓﻀل ﺒﻤﻛﺎن آﺨر"
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 ﺤول ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ -ﻋرض ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ2-1
 :ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ 
ﯿﺘﻨﺎول ﻫذا اﻟﻤﺒﺤث ﻋرﻀﺎ وﺘﺤﻠﯿﻼ ﻟﻠﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﺘﻀّﻤﻨﻬﺎ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن ﺤول ﻤﺘﻐّﯿر إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﺒﺎﻟﺘطﺒﯿق ﻋﻠﻰ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، ﺤﯿث ﺘّم إﻋداد ﺠدول ﺘوزﯿﻌﻲ ﺘﻛراري ﻟﺒﯿﺎﻨﺎت ﻫذا 
اﻟﻤﺘﻐّﯿر ، واﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻷﻏراض اﻟﺘﺤﻠﯿل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ اﻟوﺼﻔﻲ ﻷﺒﻌﺎدﻩ )إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠﺠودة 
، اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ، ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ، ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ، اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر( ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤو 
 اﻟﺘﺎﻟﻲ :
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 71ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 










 إﻟﺘزام ودﻋم 
 اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ
٪  ت٪  ت٪  ت
 درﺠﺔ 3 26.0 83.0 37.2 6.28 91 7.8 2 7.8 2 10
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 2 26.0 83.0 37.2 6.28 91 7.8 2 7.8 2 20
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 4 95.0 16.0 06.2 3.87 81 3.4 1 4.71 4 30
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 1 36.0 63.0 87.2 0.78 02 3.4 1 7.8 2 40
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 17.2 34.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘﺘراوح 71ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم ) 
( وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻋﻠﻰ 87.2-06.2ﻤﺎ ﺒﯿن)
 واﻟﺘﻲ ٪36ﺤﺴﺎب اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﺒﻠﻐت 
"ﺘﻘﺒل اﻹدارة ﺒﺎﻟﺤﻘﯿﻘﺔ اﻟﺘﻲ ﺘؤّﻛد ﻋﻠﻰ أّﻨﻬﺎ ﻫﻲ اﻟﻤﺴؤوﻟﺔ ﻋﻠﻰ ( ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ :40ﻛﺎﻨت ﺤول اﻟﺒﻨد )
( ﻟﺘﻠﻲ ﺒﻌد 63.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)87.2" وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ )ﺠودة اﻟﻤﻨﺘﺞ أو اﻟﺨدﻤﺔ
ﺘﻌﻤل ( ﺤول إﺴﺘﺠﺎﺒﺔ أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول : "20( و)10 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﻛل ﻤن اﻟﺒﻨد رﻗم )٪26ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 
إدارة اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟوﻓﺎء ﺒﺈﻟﺘزاﻤﺎﺘﻬﺎ ﺘﺠﺎﻩ اﻟّزﺒﺎﺌن ﺒﺸﻛل ﻤﺴﺘﻤر" و"ﺘﻌﻤل اﻹدارة ﻋﻠﻰ ﻨﺸر ﺜﻘﺎﻓﺔ 
( 37.2 " وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ )اﻟﺠودة ﻓﻲ ﺠﻤﯿﻊ اﻷﻗﺴﺎم واﻟﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻹدارّﯿﺔ اﻟﺘّﺎﺒﻌﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ
ﺘﻌﻤل ( ﺤول : "30 ﻓﻘد ﻛﺎﻨت ﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺎﻟﻤﺤور رﻗم )٪95( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 83.0وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ )
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( 06.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ )اﻹدارة ﺠﺎﻫدة ﻛﻲ ﺘﻛون اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻘّدﻤﻬﺎ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻤﺘﻤّﯿزة
( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ 4-3-2-1(، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﺒﻨود ﻫذا اﻟﻤﺤور )16.0وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )
 ﺤوﻟﻬﺎ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ .
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 81ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 













 درﺠﺔ 1 26.0 83.0 37.2 6.28 91 7.8 2 7.8 2 50
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 2 16.0 94.0 96.2 6.28 91 3.4 1 31 3 60
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 4 65.0 08.0 74.2 00 00 9.37 71 1.62 6 70
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 3 75.0 26.0 25.2 6.96 61 31 3 4.71 4 80
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 06.2 75.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺒﻨود ﻤﺤور اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘﺘراوح 81ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن 37.2-74.2ﻤﺎ ﺒﯿن )
ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ، ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻛﺎﻨت 
ﺘّﺘﺼف اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺒﺴرﻋﺔ ﺘﻠﺒّﯿﺔ رﻏﺒﺎت  ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ :" ٪26( واﻟﺘﻲ ﻗّدرت ﺒـ 50ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )
( ، ﻟﺘﺄﺘﻲ ﺒﻌد ذﻟك 26.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ )37.2"، ﺤﯿث ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻓﯿﻬﺎ )اﻟّزﺒﺎﺌن
 ﺘرّﻛز اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﯿق رﻀﺎ اﻟّزﺒﺎﺌن ﻤن ﺨﻼل ( ﺤول :"60 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪16ﻨﺴﺒﺔ 
( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 94.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )96.2" وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ )دراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم
ﺘﻌﺘﻘد إدارة اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ أّن اﻟﺠودة ﺘﺘﺤّدد ﻋن طرﯿق ﺘﻠﺒّﯿﺔ ( ﺤول :" 80 ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪75
( ، ﻟﯿﻠﻲ ﺒﻌد 26.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)25.2" وﻗد ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ )ﺤﺎﺠﺎت اﻟزﺒﺎﺌن
ﺘﻘوم اﻹدارة ﺒﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺸﻛﺎوى اﻟّزﺒﺎﺌن  ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ:" ٪65( ﺒﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ70ذﻟك اﻟﺒﻨد رﻗم )
( ، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ 08.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)74.2"، وﻗد ﺤّدد اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ ﺒـ)ﺒﺈﺴﺘﻤرار




 اﻟﻔﺻل اﻟﺧﺎﻣس : ﺗﺣﻠﯾل وﻣﻧﺎﻗﺷﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟّدراﺳﺔ
 
 
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 91ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 













 درﺠﺔ 1 55.0 34.0 34.2 2.56 51 31 3 7.12 5 90
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 2 45.0 07.0 93.2 9.06 41 4.71 4 7.12 5 01
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 4 94.0 78.0 71.2 2.25 21 31 3 8.43 8 11
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 3 35.0 78.0 43.2 2.56 51 3.4 1 4.03 7 21
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 33.2 17.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺒﻨود ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ ﺘراوﺤت ﺒﯿن 91ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
(، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل 34.2-71.2)
 ٪55إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ 
"ﺘوّﻓر اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺠو ﻨﻔﺴﻲ ﻤرﯿﺢ ﻟﻔرﯿق اﻟﻌﻤل ﻤّﻤﺎ ﯿﺠﻌﻠﻪ أﻛﺜر ( ﺤول : 90ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )
( ، ﻟﺘﺄﺘﻲ ﻨﺴﺒﺔ 34.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ) 34.2" ، وﻗد ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ )ﺘﻤﺎﺴك
" اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻟﻘرارات ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﯿﺘم إّﺘﺨﺎذﻫﺎ ﺒﺸﻛل ﺠﻤﺎﻋﻲ( ﺤول :"01 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪45
( 21 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪35( ، ﺜّم 07.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)93.2ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ )
( 43.2 " ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻤﻘّدر ﺒـ)ﺘؤﻤن اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﺄﻫﻤﯿﺔ ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ ﺤول:"
( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ 21-01-9( وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨود )78.0وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻤﻘّدر ﺒـ)
ﺘﺸﺠﯿﻊ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ( ﺤول:" 11 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪94ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ ، ﻟﺘﺄﺘﻲ ﻓﻲ اﻷﺨﯿر ﻨﺴﺒﺔ 
( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري 71.2" وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)ﻟﻤﺨﺘﻠف اﻟﻘرارات اﻟﻤﻨﺒﺜﻘﺔ ﻤن رأي اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ







 اﻟﻔﺻل اﻟﺧﺎﻣس : ﺗﺣﻠﯾل وﻣﻧﺎﻗﺷﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟّدراﺳﺔ
 
 
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 02ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 













 درﺠﺔ 1 35.0 78.0 43.2 2.56 51 3.4 1 4.03 7 31
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 2 35.0 96.0 43.2 5.65 31 7.12 5 7.12 5 41
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 3 35.0 05.0 25.2 3.56 61 3.4 1 1.62 6 51
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 4 35.0 55.0 34.2 6.96 61 3.4 1 1.62 6 61
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 83.2 56.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺒﻨود ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘﺘراوح 02ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن 34.2-43.2ﻤﺎﺒﯿن)
 ٪35ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﺒﺤﯿث ﺒﻠﻐت اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﻤﺌوّﯿﺔ 
 "ﯿﺘم وﻛذاﺘدل ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻨوﻋّﯿﺔ اﻟﺘدرﯿب اﻟﻤّﺘﺒﻊ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ، ﻓﯿﻤﺎ ﺘﻌّﻠق اﻷﻤر ﺒـ :"
 إّن اﻟﺘدرﯿب ﯿﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ إﻛﺴﺎب ﻤﻬﺎرات " ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ : "إﺠراء اﻟﺘدرﯿب ﺤول اﻟﺠودة ﺒﺈﺴﺘﻤرار
:"ﯿﺸﺘرك ﻓﻲ اﻟّدورات اﻟﺘدرﯿﺒّﯿﺔ ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ " ، وأﯿﻀﺎ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠقاﻟﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻟّزﺒﺎﺌن ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ
( أّن درﺠﺎت 61-51-41-31 وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﺒﻨود ﻫذا اﻟﻤﺤور )اﻟﻤوّظﻔﯿن ﻓﻲ ﻛﺎّﻓﺔ اﻷﻗﺴﺎم"،









 اﻟﻔﺻل اﻟﺧﺎﻣس : ﺗﺣﻠﯾل وﻣﻧﺎﻗﺷﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟّدراﺳﺔ
 
 
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 12ﺠدول رﻗم )
 .أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ 
( اﻟﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺒﻨود ﻤﺤور اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘراوﺤت 12ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن 96.2-25.2ﺒﯿن )
ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ، ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت 
:" ﺘؤﻤن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺒﻀرورة اﻟﺘﻐﯿﯿر اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻨوﻋّﯿﺔ ( ﺤول 81 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪16ﺒـ
 ٪06( ، ﺜّم ﻨﺴﺒﺔ 94.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )96.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ )اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﻤﻘّدﻤﺔ
" ﺘﺒذل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺠﻬد ﻛﺒﯿر ﻓﻲ اﻟﺘﻔﻛﯿر ﺤول ﻛﯿﻔّﯿﺔ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﻌﻤل( ﺤول :" 02ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم)
 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ٪85( ، ﻟﺘﻠﻲ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 15.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)56.2ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ )
" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎك ﺘﺸﺠﯿﻊ ﻋﻠﻰ اﻷﻓﻛﺎر اﻟﺠدﯿدة ﻟﺘﻐﯿﯿر اﻟﻌﻤل ﻨﺤو اﻷﻓﻀل( ﺤول :"91ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم)
( 71 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم)٪75( ، ﻓﻲ اﻷﺨﯿر ﻨﺠد ﻨﺴﺒﺔ 17.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)56.2ﺒﻠﻎ )
وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﺒﻨود ﻫذا " ، اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ إﻟﻰ ﻤواﻛﺒﺔ اﻹﺒﺘﻛﺎرات اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟﻌﻤلﺤول :"ﺘﻌﻤد 




 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 














 درﺠﺔ 4 75.0 17.0 25.2 9.37 71 3.4 1
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ




 درﺠﺔ 3 85.0 17.0 65.2 0 0 3.87 81
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 2 06.0 15.0 56.2 3.87 81 7.8 2 31 3 02
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 06.0 06.2 اﻟﻤﺠﻤوع
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  ﺤول اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ -ﻋرض ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ3-1
  ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ :CAME
ﯿﺘﻨﺎول ﻫذا اﻟﻤﺒﺤث ﻋرﻀﺎ وﺘﺤﻠﯿﻼ ﻟﻠﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﺘﻀّﻤﻨﻬﺎ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن ﻋن ﻤﺘﻐّﯿر اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺤﯿث 
ﺘّم إﻋداد ﺠدول ﺘوزﯿﻌﻲ ﺘﻛراري ﻟﺒﯿﺎﻨﺎت ﻫذا اﻟﻤﺘﻐّﯿر ، واﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻷﻏراض اﻟﺘﺤﻠﯿل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ 
 اﻟوﺼﻔﻲ ﻷﺒﻌﺎدﻩ )اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ، اﻹﺴﺘﻤراري ، اﻟﻤﻌﯿﺎري( ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤو اﻟﺘﺎﻟﻲ :
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ 22ﺠدول رﻗم )
اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ 
 ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ .
 اﻟﻤﺠﻤوع  73.2 05.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺒﻨود ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘﺘراوح 22-ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
(، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل 86.2-51.2ﻤﺎ ﺒﯿن )
 ٪29إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ 
" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر أﻋﺘﺒر ﻨﻔﺴﻲ ﻛﻔرد ﻤن ﻋﺎﺌﻠﺔ ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ( ﺤول :"20ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )
:" ﻫذﻩ ( ﺤول 40 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪47( ، ﻟﺘﻠﻲ ﻨﺴﺒﺔ 63.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )86.2ﺒـ )
( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري 34.2" ، وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻟﻬﺎ ﻤﻛﺎﻨﺔ ﻤﺘﻤّﯿزة ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻲ
( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 4-2( ، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺒﻨود )44.0ﺒﻠﻎ)
" أﻋﺘﺒر ﻤﺸﺎﻛل ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ وﻛﺄّﻨﻬﺎ ﻤﺸﺎﻛﻠﻲ اﻟﺨﺎّﺼﺔ( ﺤول :"10 ﻛﺎﻨت ﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪26
( 30(، أّﻤﺎ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )46.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )52.2وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 















٪  ت٪  ت٪  ت
 درﺠﺔ 3 26.1 46.0 52.2 2.74 43 6.03 22 2.22 61
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 1 29.1 63.0 86.2 57 45 1.81 31 9.6 5 20
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 4 45.1 85.0 51.2 5.73 72 3.04 92 2.22 61 30
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
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( 85.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)51.2 وﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ)٪45ﻓﻘد ﻗّدرت اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﻤﺌوّﯿﺔ ﺤوﻟﻪ ﺒـ 
"، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ "ﺴﺄﻛون ﺴﻌﯿدا إذا أﻤﻀّﯿت ﺒﻘّﯿﺔ ﺤﯿﺎﺘﻲ اﻟﻤﻬﻨّﯿﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔﺤول :
 ( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ .3-1اﻟﺒﻨود)
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 32ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻹﺴﺘﻤراري ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ .
 رﻗم اﻟﺒﻌد 
اﻟﻌﺒﺎرة  













درﺠﺔ  2 36.1 15.0 72.2 1.34 13 7.14 03 1.51 11 50
ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ 
درﺠﺔ  1 88.1 34.0 26.2 2.27 25 1.81 31 7.9 7 60
ﻤرﺘﻔﻌﺔ 
درﺠﺔ  3 95.1 04.0 22.2 3.33 42 6.55 04 1.11 8 70
ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ 
درﺠﺔ  4 45.1 94.0 51.2 3.33 42 6.84 53 1.81 31 80
ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ 
 اﻟﻤﺠﻤوع 13.2 54.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺒﻨود ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻹﺴﺘﻤراري أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ 32ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت 26.2-51.2ﺘراوﺤت ﺒﯿن )
اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ 
ﺒﻘﺎﺌﻲ ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﺎﺒﻊ ﻤن ﺤﺎﺠﺘﻲ ﻟﻠﻌﻤل ( ﺤول :" 60 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪88ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ 
( ، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﺒﻨد رﻗم 34.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )26.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)ﻓﯿﻬﺎ
أﺸﻌر ( ﺤول:"50 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪36( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻪ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ ، ﻟﺘﻠﻲ ﻨﺴﺒﺔ 6)
"، وﻗد ﻗّدر اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ ﺒﺎﻟﺨوف ﻤن ﺘرك ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻟﺼﻌوﺒﺔ اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻋﻤل آﺨر
( ﺤول: 70 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪95( ، ﺜّم ﻨﺠد ﻨﺴﺒﺔ 15.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )72.2ﺒـ )
( 22.2"، وﻗد ﻗّدر اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ ﺒـ)ﺘﻘّدم ﻟﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻤزاﯿﺎ ﻻ ﺘﺘوّﻓر ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺎت أﺨرى"
ﻟﯿس ﻟدي ( ﺤول :"80 ﻛﺎﻨت ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪45( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 40.0وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )
( ،وﻤﺎ 94.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )51.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ب)إﺴﺘﻌداد ﻟﺘرك ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ
 ( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ ﻛﺎﻨت ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ  .8-7-5ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺒﻨود )
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( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 42ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري  ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ .
 رﻗم اﻟﺒﻌد 
اﻟﻌﺒﺎرة  












درﺠﺔ  2 36.1 45.0 72.2 4.44 23 9.83 82 7.61 21 90
ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ 
درﺠﺔ  4 74.1 14.0 50.2 6.32 71 3.85 24 1.81 31 01
ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ 
درﺠﺔ  1 59.1 43.0 27.2 2.97 75 9.31 01 9.6 5 11
ﻤرﺘﻔﻌﺔ 
درﺠﺔ  3 35.1 54.0 31.2 6.03 22 8.25 83 7.61 21 21
ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ 
 34.0 92.2اﻟﻤﺠﻤوع 
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ 42ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن 
ﺘﻬﻤﻨﻲ ﺴﻤﻌﺔ وﻛذا ﻤﺴﺘﻘﺒل ( ﺤول:"11 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪59أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ
( ، وﻤﺎ 43.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)27.2" وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺘﻲ أﻋﻤل ﺒﻬﺎ
 ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻟﺒﻨد ٪36ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﺒﻨد :أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻪ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 
" ، وﻗد ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ واﺠﺒﻲ ﯿﺤّﺘم ﻋﻠﻲ اﻟﺒﻘﺎء ﻟﻠﻌﻤل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ( ﺤول :"90رﻗم)
( ﺤول: 21 ﻓﻘد ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪35( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 45.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)72.2)
" وﻗد ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻟﻬذا ﻤن اﻷﻓﻀل أن ﯿﻘﻀﻲ اﻷﻓراد ﺤﯿﺎﺘﻬم اﻟﻤﻬﻨّﯿﺔ ﻓﻲ ﻨﻔس اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ"
( 01 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪74( ﻟﺘﻠﻲ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 54.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)31.2اﻟﺒﻨد )
"، وﻗد ﻗّدر اﻟﻤﺘوّﺴط أﺸﻌر ﺒﻀرورة اﻹﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻲ ﺤﺘﻰ ﻤﻊ وﺠود ﻋﻤل أﻓﻀل ﺒﻤﻛﺎن آﺨرﺤول:"
( 21-01-9( ، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺒﻨود )14.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)50.2اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ ﺒـ)
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 ﺤول ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ -ﻋرض ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ4-1
  ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ.CAMEاﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ 
ﯿﺘﻨﺎول ﻫذا اﻟﻤﺒﺤث ﻋرﻀﺎ وﺘﺤﻠﯿﻼ ﻟﻠﺒﯿﺎﻨﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﺘﻀّﻤﻨﻬﺎ اﻹﺴﺘﺒﯿﺎن ﻋن ﻤﺘﻐّﯿر إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﺤﯿث ﺘّم إﻋداد ﺠدول ﺘوزﯿﻌﻲ ﺘﻛراري ﻟﺒﯿﺎﻨﺎت ﻫذا اﻟﻤﺘﻐّﯿر ، واﻟﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻷﻏراض اﻟﺘﺤﻠﯿل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ 
اﻟوﺼﻔﻲ ﻷﺒﻌﺎدﻩ )إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠﺠودة ، اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ، ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ، ﺘدرﯿب 
 اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ، اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر( ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤو اﻟﺘﺎﻟﻲ :
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 52ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ  .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 
















٪  ت٪  ت٪  ت
 درﺠﺔ 1 87.1 35.0 84.2 5.26 54 6.32 71 9.31 01
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 2 07.1 06.0 73.2 6.55 04 4.62 91 1.18 31 20
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 3 86.1 26.0 43.2 2.45 93 4.62 91 4.91 41 30
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 4 66.1 76.0 13.2 2.45 93 6.32 71 2.22 61 40
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 06.0 73.2 اﻟﻤﺠﻤوع
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود ﻤﺤور إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ 52ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت 84.2-31.2ﺘراوﺤت ﻤﺎ ﺒﯿن )
اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ 
ﺘﻌﻤل إدارة اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟوﻓﺎء ﺒﺈﻟﺘزاﻤﺎﺘﻬﺎ ( ﺤول:"10 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪87ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ
( ، ﻟﺘﻠﻲ 35.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّد ﺒـ)84.2" ﻓﻘد ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ )ﺘﺠﺎﻩ اﻟّزﺒﺎﺌن ﺒﺸﻛل ﻤﺴﺘﻤر
ﺘﻌﻤل اﻹدارة ﻋﻠﻰ ﻨﺸر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺠودة ﻓﻲ ( ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ:"20 ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )٪07ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 
( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر 73.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)ﺠﻤﯿﻊ اﻷﻗﺴﺎم واﻟﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻹدارّﯿﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ
ﺘﻌﻤل اﻹدارة ﺠﺎﻫدة ﻛﻲ ﺘﻛون ( ﺤول :"30 ﻓﻘد ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪86( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 06.0ﺒـ)
( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري 43.2"، وﻗد ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﺤوﻟﻬﺎ )اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻘّدﻤﻬﺎ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻤﺘﻤّﯿزة
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( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ ، 3-2-1( ، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺒﻨود )26.0ﻗّدر ﺒـ)
ﺘﻘﺒل اﻹدارة ﺒﺎﻟﺤﻘﯿﻘﺔ اﻟﺘﻲ ﺘؤّﻛد ﻋﻠﻰ أّﻨﻬﺎ ( ﺤول "40 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪66ﻟﺘﻠﻲ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 
( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ 13.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)ﻫﻲ اﻟﻤﺴؤوﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻟﻤﻨﺘﺞ أو اﻟﺨدﻤﺔ
 ( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻪ ﻛﺎﻨت ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ .4( وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﺒﻨد )76.0)
( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 62ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ  .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 














 درﺠﺔ 1 29.1 83.0 86.2 4.67 55 3.51 11 3.8 6 50
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 2 87.1 35.0 84.2 5.26 54 6.32 71 9.31 01 60
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 3 96.1 86.0 63.2 3.85 24 4.91 41 2.22 61 70
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 4 86.1 26.0 43.2 2.45 93 4.62 91 4.91 41 80
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 55.0 64.2 اﻟﻤﺠﻤوع
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود ﻤﺤور اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ 62ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت 86.2-43.2ﺘراوﺤت ﻤﺎ ﺒﯿن )
اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ 
" ﺘّﺘﺼف اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺒﺴرﻋﺔ ﺘﻠﺒّﯿﺔ رﻏﺒﺎت اﻟّزﺒﺎﺌن( ﺤول : "50 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم)٪29ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ
 ﻛﺎﻨت ﺤول ٪87( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 83.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)86.2وﻗد ﻗّدر اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ )
"، وﻗد ﺘرّﻛز اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﯿق رﻀﺎ اﻟّزﺒﺎﺌن ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم( ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ"60اﻟﺒﻨد رﻗم )
 ﺤول ٪96( ، ﻟﺘﻠﻲ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 35.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )84.2ﻗّدر اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ ﺒـ)
"، وﻗد ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط ﺘﻘوم اﻹدارة ﺒﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺸﻛﺎوى اﻟّزﺒﺎﺌن ﺒﺈﺴﺘﻤرار( اﻟذي ﻤﻔﺎدﻩ :"70اﻟﺒﻨد رﻗم )
 ﻓﻘد ﻛﺎﻨت ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم ٪86( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 86.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)63.2اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ )
" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺘﻌﺘﻘد إدارة اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ أّن اﻟﺠودة ﺘﺘﺤّدد ﻋن طرﯿق ﺘﻠﺒّﯿﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻟّزﺒﺎﺌن( اﻟذي ﻤﻔﺎدﻩ :"80)
( ، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﺒﻨود ﻫذا اﻟﻤﺤور أّن درﺠﺎت 26.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ)43.2ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)
 اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ .
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( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 72ﺠدول رﻗم )
 .أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ  
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 














 درﺠﺔ 3 95.1 95.0 22.2 9.83 82 7.14 03 4.91 41 90
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 2 26.1 95.0 62.2 7.14 03 3.04 92 1.81 31 01
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 4 85.1 95.0 02.2 5.73 72 1.34 13 4.91 41 11
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 1 76.1 26.0 33.2 6.84 53 3.33 42 1.81 31 21
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 52.2 95.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود ﻤﺤور ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘراوﺤت 72ﻨﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
(، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن 33.2-02.2ﻤﺎ ﺒﯿن )
ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت 
ﺘؤﻤن اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﺄﻫﻤّﯿﺔ ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ﻓﻲ ( ﺤول:"21 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪76ﺒـ
 ﻓﯿﻤﺎ ٪26( ، ﺜّم ﻨﺠد ﻨﺴﺒﺔ 26.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )33.2"، ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ
" ، وذﻟك ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻟﻘرارات ﯿﺘم إّﺘﺨﺎذﻫﺎ ﺒﺸﻛل ﺠﻤﺎﻋﻲ( ﺤول:"01ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )
ﺘوّﻓر ( ﺤول :"90 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪95(، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 95.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )62.2ﻗّدر ﺒـ)
( 22.2" وﻗد ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ )اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺠو ﻨﻔﺴﻲ ﻤرﯿﺢ ﻟﻔرﯿق اﻟﻌﻤل ﯿﺠﻌﻠﻪ أﻛﺜر ﺘﻤﺎﺴك
ﺘﺸّﺠﻊ ( ﺤول :"11 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪85( ، ﻟﺘﻠﻲ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 95.0وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)
( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر 02.2 "ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻘرارات اﻟﻤﻨﺒﺜﻘﺔ ﻤن رأي اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ
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( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 82ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ  .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 













 درﺠﺔ 2 86.1 95.0 43.2 8.25 83 2.92 12 1.81 31 31
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 3 26.1 05.0 62.2 7.14 03 1.34 13 3.51 11 41
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 1 18.1 05.0 25.2 3.56 74 2.22 61 5.21 9 51
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 4 26.1 55.0 52.2 1.34 13 9.83 82 1.21 31 61
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 اﻟﻤﺠﻤوع 43.2 35.0
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود ﻤﺤور ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ 72ﻨﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( ، وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت 25.2-43.2ﺘراوﺤت ﻤﺎ ﺒﯿن)
اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ 
إّن اﻟﺘدرﯿب ﯿﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ إﻛﺴﺎب ﻤﻬﺎرات ( ﺤول :"51 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )٪18ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ
( ، أّﻤﺎ 05.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ)25.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)اﻟّﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻟّزﺒﺎﺌن ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ
ﺘدل ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻨوﻋّﯿﺔ اﻟﺘدرﯿب ( ﺤول: "31 ﻛﺎﻨت ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )٪86ﻨﺴﺒﺔ 
( ، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ 95.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )43.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)اﻟﻤّﺘﺒﻊ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ
 ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ٪26( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ ، ﺘﻠﻲ ﺒﻌد ذﻟك ﻨﺴﺒﺔ 51-31ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨود )
" ﺒﺤﯿث ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ ﯿﺘم إﺠراء اﻟﺘدرﯿب ﺤول اﻟﺠودة ﺒﺈﺴﺘﻤرار( ﺤول :"41ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )
ﯿﺸﺘرك ﻓﻲ ( ﺤول: "61(، ﻨﻔس اﻟﺸﻲء ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺒﻨد رﻗم )05.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)62.2)
( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ 52.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)اﻟّدورات اﻟﺘدرﯿﺒّﯿﺔ اﻟﻤوّظﻔﻔﯿن ﻓﻲ ﻛﺎّﻓﺔ اﻷﻗﺴﺎم
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( : ﯿﺒّﯿن ﻗّﯿم اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ واﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ وﺘوﻀﯿﺢ اﻟرﺘﺒﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت 92ﺠدول رﻗم )
 أﻓراد اﻟّدراﺴﺔ ﺤول ﻤﺤور اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ  .
 رﻗم  اﻟﺒﻌد
 اﻟﻌﺒﺎرة 












 درﺠﺔ 4 56.1 16.0 03.2 05 63 6.03 22 4.91 41 71
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 1 17.1 55.0 83.2 2.45 93 6.03 22 3.51 11 81
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 درﺠﺔ 3 76.1 35.0 33.2 6.84 53 1.63 62 3.51 11 91
 ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 درﺠﺔ 2 17.1 75.0 83.2 6.55 04 8.72 02 7.61 21 02
 ﻤرﺘﻔﻌﺔ
 65.0 43.2 اﻟﻤﺠﻤوع
( اﻟﻤﺘﻌّﻠق ﺒﺒﻨود اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر أّن اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ ﺘراوﺤت ﻤﺎ ﺒﯿن 82ﻨﻼﺤظ ﻤن اﻟﺠدول رﻗم )
( وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘرﺘﯿب ﻗّﯿم ﻫذﻩ اﻟﻤﺘوّﺴطﺎت اﻟﺤﺴﺎﺒّﯿﺔ واﻹﻨﺤراﻓﺎت اﻟﻤﻌﯿﺎرّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل 83.2-03.2)
 ٪17إﺴﺘﺨراج اﻷﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻨﺴﺒّﯿﺔ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈﺴﺘﺠﺎﺒﺎت اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻨﺠد أّن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺌوّﯿﺔ ﻗّدرت ﺒـ
إﯿﻤﺎن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺒﻀرورة اﻟﺘﻐﯿﯿر اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻨوﻋّﯿﺔ اﻟﺨدﻤﺎت ( ﺤول :"81ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )
( وٕاﻨﺤراف 83.2"، ﺒﺤﯿث ﻗّدر اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﺤول إﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻟﻤﻔﺤوﺼﯿن ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﺒﻨد ﺒـ)اﻟﻤﻘّدﻤﺔ 
ﺒذل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺠﻬد ﻛﺒﯿر ﻓﻲ ( ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ:"02( ، ﻨﻔس اﻟﻨﺴﺒﺔ ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )55.0ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)
( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر 83.2" أﯿن ﺒﻠﻎ اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ)اﻟﺘﻔﻛﯿر ﺤول ﻛﯿﻔّﯿﺔ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﻌﻤل
( أّن درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤوﻟﻬﺎ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ، ﺜّم ﻨﺴﺒﺔ 02-81(، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺒﻨود )75.0ﺒـ)
ﻫﻨﺎك ﺘﺸﺠﯿﻊ ﻋﻠﻰ اﻷﻓﻛﺎر اﻟﺠدﯿدة ﻟﺘﻐﯿﯿر اﻟﻌﻤل ﻨﺤو ( ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒـ:"91 ﺤول اﻟﺒﻨد رﻗم )٪76
 ﻛﺎﻨت ﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ٪56( ، أّﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ 35.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )33.2" ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)اﻷﻓﻀل
 "، وﻗد ﺒﻠﻎ ﺘﻌﻤد اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ إﻟﻰ ﻤواﻛﺒﺔ اﻹﺒﺘﻛﺎرات اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟﻌﻤل( ﺤول :"71ﺒﺎﻟﺒﻨد رﻗم )
-71(، وﻤﺎ ﯿﻼﺤظ ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺒﻨود )16.0( وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﻗّدر ﺒـ)03.2اﻟﻤﺘوّﺴط اﻟﺤﺴﺎﺒﻲ ﻫﻨﺎ )
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 -ﺘﺤﻠﯿل وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻀوء اﻟﻔرﻀّﯿﺎت واﻟّدراﺴﺎت اﻟﺴﺎﺒﻘﺔ :2
 -ﺘﺤﻠﯿل وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﯿﺠﺔ إﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔرﻀّﯿﺔ اﻷوﻟﻰ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ:1-2
ﺘﻨص اﻟﻔرﻀﯿﺔ اﻷوﻟﻰ اﻟﻤﻨﺒﺜﻘﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺴﺎؤل اﻟرﺌﯿﺴﻲ اﻷّول ﻟﻠّدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطﯿﺔ ذات 
إﻟﺘزام ودﻋم دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ اﻟﻤﺘﻤّﺜﻠﺔ ﻓﻲ )
اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠﺠودة ، اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ، ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ، ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ، اﻟﺘﺤﺴﯿن 
( ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، وﻤن أﺠل إﺨﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺘّم اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻟﺤزﻤﺔ اﻟﻤﺴﺘﻤر
  وذﻟك وﻓق اﻟﺠداول اﻵﺘّﯿﺔ :12.V sspSاﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ 
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺤور اﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ 03ﺠدول رﻗم )
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 44.0     ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن  50.0وﻫﻲ درﺠﺔ داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
اﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وٕاﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠﺠودة ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل 
 ، ﻤّﻤﺎ ﯿوّﻀﺢ ٪05ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ إﻟﻰ ﺤد ﻤﺎ ﻛوﻨﻬﺎ أﻗل ﻤن 
ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ 
 ﻓﻲ أي ﻤﻨّظﻤﺔ  ﯿﻌد إﺠراءا أﺴﺎﺴﯿﺎ وﺠوﻫرﯿﺎ ﻟﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔﻫذا اﻷﺨﯿر ﻛوناﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ، 
ﻤن ﺨﻼل ﻛوﻨﻬﺎ اﻟﻤﺴؤوﻟﺔ ﻋن ﺘوﻓﯿر اﻟﻤوارد اﻟﻤﺎدﯿﺔ واﻟﺒﺸرﯿﺔ اﻟﻼزﻤﺔ وﺘﻬﯿﺌﺔ اﻟظروف اﻟﻤﺴﺎﻋدة ﻟﺘطﺒﯿق 
ﺤّﻤﻠﻬﺎ  ﻗد'' دﯿﻤﻨﺞ'' ن إ وﻨظرا ﻷﻫﻤﯿﺔ اﻹدارة ﻓﻲ ﻨﺠﺎح اﻟﻌﻤل فﻫذﻩ اﻟﻤﻨﻬﺠّﯿﺔ اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠّﯿﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ،
 ٪ ﻤن اﻷﺨطﺎء اﻟﺘﻲ ﺘﻘﻊ ﻓﻲ اﻟﻌﻤل ، ﺤﯿث ﯿرى ﺒﺄﻨﻪ ﻤن واﺠب اﻹدارة أن ﺘﺴﺎﻋد اﻷﻓراد 49ﻨﺴﺒﺔ 
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 ٪ ﻤن 08ﺤﯿث ﯿرى أن ﻨﺴﺒﺔ ''ﺠوران''و ﻨﻔس اﻟﺸﻲء أﻛدﻩ ، ﻋﻠﻰ أن ﯿﻌﻤﻠوا ﺒذﻛﺎء ﻻ أن ﯿﻌﻤﻠوا ﺒﻐﺒﺎء 
، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ أﯿﻀﺎ ﺒﺄّﻨﻪ ﻛّﻠﻤﺎ ﻛﺎن ﻫﻨﺎك إﻟﺘزام ﻟﻠﻤورد اﻟﺒﺸري ﻓﺈّن اﻷﺨطﺎء ﺴﺒﺒﻪ اﻹدارة 
دﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻛﻤطّﻠب ﻤن ﻤﺘطّﻠﺒﺎت إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ، ﻓﻬذﻩ ذﻟك ﯿﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ إﻟﺘزام و
اﻷﺨﯿرة ﻛﻔﻠﺴﻔﺔ ﻟم ﺘوﻀﻊ ﻟﺘﻌزﯿز اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﺸﻛل ﻤﺒﺎﺸر، إﻻ أّن ﻋﻤﻠّﯿﺔ ﺘﻨﻔﯿذﻫﺎ واﻟﺘﻲ 
ﺘﺘﻀّﻤن اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ أﻨﺸطﺔ اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر، وزّﯿﺎدة اﻹّﺘﺼﺎل اﻟﻤﺒﺎﺸر ﺒﯿن اﻹدارة واﻟﻌﺎﻤﻠﯿن، وﺘﺒﺎدل 
اﻹﺴﺘﺸﺎرة ﻤﻌﻬم ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻟﻘرارات ﯿﺠﻌل ﻫؤﻻء اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﯿﺸﻌرون ﺒﺘطﺎﺒق أﻛﺒر ﻷﻫداﻓﻬم ﻤﻊ أﻫداف 
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﻨﺘﻤون ﻟﻬﺎ ، وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ اﻹﺨﻼص ﻟﻬﺎ ، وﻤﻨﻪ ﻻﺒّد أن ﯿوّﺠﻪ إﻟﺘزام اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﯿﺸﻤل اﻹﻟﺘزام 
ﺒﺄﻫداف إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺤﯿث ﺘﺼﺒﺢ ﻫﻲ أﻫداﻓﻬم اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺎوﻟون أن ﯿﻨﺠزوﻫﺎ داﺌﻤﺎ ﺒﺸﻛل أﻓﻀل ، 
وﻫذا ﻤﺎ أّﻛدت ﻋﻠﯿﻪ ﻋدﯿد اﻷدﺒّﯿﺎت اﻹدارّﯿﺔ ، ﻋن طرﯿق ﺘوﻀﯿﺢ أّن اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﺒﯿن اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن 
واﻹدارة ﺘؤّدي إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻟّرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ، وﻤن ﺜّم زّﯿﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻹﻨﺘﻤﺎء واﻟوﻻء واﻹﻟﺘزم ، ﻓﺎﻷﻓراد 
ﯿﺘﻛّون ﻟدﯿﻬم ﺸﻌور ﻤن ﺨﻼل ﻤﺸﺎرﻛﺘﻬم ﻓﻲ ﺼﻨﻊ اﻟﻘرارات ﺒﺄّن ﻟﻬم إﻋﺘﺒﺎر وأﻫﻤّﯿﺔ ﻓﺘرﺘﻔﻊ روﺤﻬم 
اﻟﻤﻌﻨوّﯿﺔ، وﯿﺒدون ﻨﺘﯿﺠﺔ ذﻟك إﺴﺘﻌدادا ﻛﺒﯿرا ﻟﻘﺒول وﺘﺤّﻤل اﻟﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ، وﻛذا اﻟﻌﻤل ﺒﻛل ﻤﺎ ﻟدﯿﻬم ﻟﺘﺤﻘﯿق 
 ﺤول ﺒﻌض (442،ص6102)ﻨور اﻟدﯿن ﺤﺎروش ، أﻫداف اﻟﺘﻨظﯿم ، وﻓﻲ ﻨﻔس اﻟّﺼدد ﻨﺠد ﻤﺎ ﺒّﯿﻨﻪ 
اﻟّدراﺴﺎت اﻟﺘﻲ ﺘطّرﻗت إﻟﻰ ﻤﺎ ﯿﻌرف ﺒﺎﻹدارة ﺒﺎﻟﺤب واﻹدارة ﺒﺎﻟﻀﺤك واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻹﻨﺴﺎﻨّﯿﺔ ﻓﻲ ﺒﯿﺌﺔ 
اﻟﻌﻤل ﻤن ﺨﻼل ﻨﺸر اﻟّﺸﻌور ﺒﯿﻨﻬم ، ﺒﺎﻟرﻏم ﻤن إﺨﺘﻼف ﻤﺴﺘوﯿﺎﺘﻬم اﻹدارﯿﺔ ﻋﻠﻰ أّﻨﻬم أﻋﻀﺎء أﺴرة 
واﺤدة وﻤﻨﻪ اﻟﺘرﻛﯿز ﺒﺎﻟدرﺠﺔ اﻷوﻟﻰ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻌد اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ واﻟﻘّﯿم اﻟﺜّﻘﺎﻓّﯿﺔ ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺼّﯿﺎﻨﺔ رأس اﻟﻤﺎل 
اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ، أي أّن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺘؤّﻛد ﻋﻠﻰ ﺘوﻓﯿر اﻟﻤﻨﺎخ اﻷﺴري ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻟﯿﺄﺘﻲ ﺒﻌدﻩ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻟﻌﻤل 
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 وﻫﻲ 31.0ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن اﻟﺘزام  50.0درﺠﺔ ﻏﯿر داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ واﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب 
 ﻤّﻤﺎ ﯿﻔّﺴر ﻀﻌف ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺒﺸري ٪05رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻀﻌﯿﻔﺔ ﻛوﻨﻬﺎ أﻗل ﻤن 
ﺒﺴﺒب ﻋدم ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ﻛﻤطﻠب ﻟﻠﺠودة داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ، وﻫذا راﺠﻊ إﻟﻰ 
ﻋدم إﻫﺘﻤﺎم اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻓﻲ ﺤد ذاﺘﻬﺎ ﺒﺜﻘﺎﻓﺔ ﻫذا اﻟﻤﺒدأ ، ﺒﺎﻟّرﻏم ﻤن أّﻨﻪ أﻫم ﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة 
اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ، وﻫذا ﯿﺘﻨﺎﻓﻰ ﻤﻊ ﻤﺎﺒّﯿﻨﻪ ﺒورﺘر اﻟذي أّﻛد ﻋﻠﻰ أّن إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﯿﺘﺤّدد 
ﺒﻤﻘدار ﻤﺎ ﺘﺴﺘطﯿﻊ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ أن ﺘﻠﺒﯿﻪ ﻤن ﺤﺎﺠّﯿﺎت وﻤﺘطّﻠﺒﺎت ﻟﻬذا اﻟﻌﻤﯿل ﺴواء ﻛﺎن داﺨﻠﻲ أم ﺨﺎرﺠﻲ 
ﺤّﺘﻰ ﯿﺘﻤّﻛن ﻤن اﻹﺨﻼص ﻟﻬﺎ واﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﯿق أﻫداﻓﻬﺎ ، ﻓﻤﻨﻬﺠّﯿﺔ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﺘﻌد ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻟّﺘطوﯿر واﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ إﻤﻛﺎﻨّﯿﺎت اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻤن أﺠل ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺨدﻤﺎت وﺒﺸﻛل ﻤﺴﺘﻤر 
واﻹﯿﻔﺎء ﺒﻤﺘطّﻠﺒﺎت اﻟﻤﺴﺘﻔﯿد وﺘﺠﺎوزﻫﺎ ، وﻛذﻟك اﻟﺒﺤث ﻋن اﻟﺠودة وﺘطﺒﯿﻘﺎﺘﻬﺎ ﻓﻲ أي ﻤظﻬر ﻤن ﻤظﺎﻫر 
اﻟﻌﻤل ﺒدءا ﻤن اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ إﺤﺘﯿﺎﺠﺎت اﻟﻤﺴﺘﻔﯿد ﻋن اﻟﺨدﻤﺎت ، ﻓﺎﻟﻤﻨّظﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘظﻬر ﻟﻤوّظﻔﯿﻬﺎ 
ﻛزﺒﺎﺌن داﺨﻠﯿﯿن أّﻨﻬﺎ ﺘﻌﻤل ﺒﺠدّﯿﺔ ﻟﺠذﺒﻬم ﻋﻠﻰ اﻷرﺠﺢ ﯿﻛون ﻓﯿﻬﺎ إﻟﺘزام ﻗوي ﺒﯿن ﻫؤﻻء اﻟذﯿن ﺘّم 
إﺴﺘﻘطﺎﺒﻬم ﺒﻔﺎﻋﻠّﯿﺔ، وﻤﻨﻪ ﯿﺠب أن ﻨﻔّﻛر ﻓﻲ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ أّﻨﻪ ﺴﻠوك ﯿﻤﻛن اﻟﺘﺄﺜﯿر ﻓﯿﻪ 
ﺒﺎﻷﻋﻤﺎل اﻹدارّﯿﺔ ﻤﺜل اﻟﺤواﻓز ، واﻟﺘﻲ ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ ﺘﻤﺎرس اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻫذﻩ اﻷﺨﯿرة اﻟﺘﻲ ﺘﺒّﯿن 
 : أّن ﻟﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎط إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ وﻤﻌﻨوّﯿﺔ ﻤﻊ (2102ﻨﻤﺎء ﺠواد اﻟﻌﺒﯿدي ﻋﺎم )ﻋﻨﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ 
أﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، ﻓﺎﻟّزﺒون أو اﻟﻌﻤﯿل ﻫو ﻤرﺘﻛز ﻛل اﻟﻤﺠﻬودات ﻓﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
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وﻤﻨﻪ ﻓﺈّن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ﺘﻨﺸﺄ أوّﻻ ﻤن دﻋم وﺘﺄﯿﯿد اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ 
وٕاﯿﻤﺎﻨﻬﺎ ﺒﻀرورة اﻟّﺘﺤﺴﯿن واﻟّﺘطوﯿر اﻟّﺸﺎﻤل ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ ، وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ﻓﺈّن ﺘﻬﯿﺌﺔ ﻤﻨﺎخ اﻟﻌﻤل وﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ 
ﻋن طرﯿق إﻋداد اﻷﻓراد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﻬﺎ، وٕاﻗﻨﺎﻋﻬم ﺒﻘﺒول أﺴﺎﻟﯿب ﻫذا اﻟّﻨوع ﻤن اﻹدارات وﻀﻤﺎن ﻨظﺎﻤﻬم 
ﻤّﻤﺎ ﯿﻘّﻠل أو ﯿﻘﻀﻲ ﻋﻠﻰ ﻤﻘﺎوﻤﺘﻬم ﻟﻠﺘﻐّﯿر ، ﻛﻤﺎ أّﻨﻪ ﻤرﻫون ﺒﻤدى إﺴﺘﯿﻌﺎب ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، أّﻤﺎ ﻋن 
ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﯿﺘﺤّﻘق ﻤن ﺨﻼل اﻟﺘﻌّرف اﻟداﺌم ﻋﻠﻰ ﺤﺎﺠّﯿﺎﺘﻪ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ 
واﻟﻤﺘوّﻗﻌﺔ، وﻀرورة ﺘﻘدﯿم ﺨدﻤﺎت ﺘﺘﻤﺎﺸﻰ واﻟﻤﺘطّﻠﺒﺎت ﻟﻛن ﻛل ﻫذا ﻓﻲ ظل إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ، ﻤّﻤﺎ 
ﯿؤّدي إﻟﻰ إﺨﺘراق اﻷﺴواق ﻓﻲ ظل اﻟﻤﻨﺎخ اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﻟﺤﺎﻟﻲ اﻟذي ﯿﺘطّﻠب ﻤدى إﻤﻛﺎﻨّﯿﺔ اﻟّﺘﻠﺒّﯿﺔ اﻟّداﺌﻤﺔ 
 ﻟﺤﺎﺠﺎت اﻟﻤﺴﺘﻬﻠﻛﯿن ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻟﻤﻨﺎﻓﺴﯿن .
























 50.0         دال ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻟﺔ 
 ssps  12.Vاﻟﻤﺼدر :إﻋداد اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ
 وﻫﻲ 95.0ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن اﻟﺘزام  10.0درﺠﺔ داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ 
 ﺒﻤﻌﻨﻰ ٪05ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻗوّﯿﺔ ﻛوﻨﻬﺎ أﻛﺜر ﻤن 
أّن ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤرﺘﻔﻊ وﻫذا راﺠﻊ ﺒﺎﻟّﻀرورة إﻟﻰ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل داﺨل 
ﻨظرﯿﺔ اﻟﺘﺒﺎدل ﺒﯿن ﺤول :  ﻤروان اﻟزﻋﺒﻲاﻟﺼدد ﻨﺠد ﻤﺎ ﺒّﯿﻨﻪ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ، وﻓﻲ ﻫذا 
اﻟﺘﻲ ﺘرى أّن اﻟﻤﺸرﻓﯿن ﯿﻛّوﻨون ﻋﻼﻗﺎت ﻤﺘﺒﺎدﻟﺔ ﻤﻊ ﻤوظﻔﯿﻬم، وﺘﺨﺘﻠف ﻨوﻋﯿﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ واﻟﻤوّظف اﻟﻘﺎﺌد 
ﺒﯿن اﻟﻘﺎﺌد و ﻛل ﻤوظف ﻤن أﺘﺒﺎﻋﻪ ﺤﯿث ﯿﻘﯿم ﻋﻼﻗﺎت وﺜﯿﻘﺔ ﻤﻊ ﺒﻌض اﻷﻓراد و ﯿﻬﻤل اﻟﺒﻌض اﻵﺨر، 
ﻓﺎﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟوﺜﯿﻘﺔ ﺒﯿن اﻟﻘﺎﺌد واﻟﻤوظف ﺘﺘﻤﯿز ﺒوﺠود ﺜﻘﺔ ﻋﺎﻟﯿﺔ ﻤﺘﺒﺎدﻟﺔ، اﺤﺘرام ﻋﺎﻟﻲ، اﻟﺘزام وطﺎﻋﺔ ﻋﺎﻟﯿﺔ، 
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ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻨوع ﻤن اﻟﻌﻼﻗﺎت ﯿﻌﻠم ﻛل ﻤن اﻟﻘﺎﺌد و اﻟﻤوظف أﻨﻪ ﯿﺴﺘطﯿﻊ اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻵﺨر ﺨﺼوﺼﺎ 
ﻛﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟﻬذا ﯿﺘم ﺘطوﯿر اﻟﺸﻌور ﺒﺎﻟﺸراﻛﺔ ﻤﺎﺒﯿن اﻟﺸﺨﺼﯿن ﺒﺤﯿث ، ﻤن ﻨﺎﺤﯿﺔ اﻟدﻋم واﻟﺘﺸﺠﯿﻊ واﻟﻤؤازرة 
ﺘﺘطور اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻤن اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻹﻫﺘﻤﺎﻤﺎت اﻟذاﺘﯿﺔ ﻟﺘﺼﺒﺢ أﻛﺜر ﺘرﻛﯿزا ﻋﻠﻰ اﻹﻫﺘﻤﺎﻤﺎت اﻟﻤﺸﺘرﻛﺔ ﺒﯿن 
ﻋﻠﻰ اﻟﻨﻘﯿض ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻓﺈن اﻟﻌﻼﻗﺎت ذات اﻟﻨوﻋﯿﺔ اﻟردﯿﺌﺔ ﺒﯿن اﻟﻘﺎﺌد و اﻷﺘﺒﺎع ﺘوﺼف ﻋﻠﻰ ، اﻟطرﻓﯿن 
أﻨﻬﺎ ﻋﻼﻗﺎت ﻻ ﺘﺤﺘوي ﻋﻠﻰ اﻟﻛﺜﯿر ﻤن اﻹﺘﺼﺎل، ﻓﯿﻬﺎ ﻋدم اﻟﺜﻘﺔ وﻋدم اﻟﺸﻌور ﺒﺎﻷﻫﻤﯿﺔ ﻤن ﻗﺒل 
 ﻤﻤﺎ ﯿؤدي إﻟﻰ ﻨﺸوء ﻋﻼﻗﺔ ﻀﻌﯿﻔﺔ ﻻ ﺘﺤﺘوي ﻋﻠﻰ أﻫداف أو إﻫﺘﻤﺎﻤﺎت ﻤﺸﺘرﻛﺔ ﻛﻨﺘﯿﺠﺔ ،اﻟﻤوظف
ﻟذﻟك، ﺘﺼﺒﺢ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟطرﻓﯿن ﻋﻼﻗﺔ ﺘﻬدف إﻟﻰ إﺴﺘﻐﻼل ﻛل ﺸﺨص ﻟﻶﺨر، ﺘرﻛز ﻋﻠﻰ 
اﻹﻫﺘﻤﺎﻤﺎت اﻟﻔردﯿﺔ وﻻ ﺘﺄﺒﻪ ﺒﺎﺤﺘﯿﺎﺠﺎت اﻟطرف اﻵﺨر، ﻓﯿﺤﺎول ﻛل طرف أﺨذ أﻛﺒر ﻗدر ﻤن ﺤﻘوﻗﻪ ﻤن 
وﻤن ﻫﻨﺎ ﻨﺠد أّن ﻤن ﺨﻼل اﻟﻌﻼﻗﺎت ذات اﻟﺠودة اﻟﻌﺎﻟﯿﺔ ﺒﯿن  ، اﻵﺨر ﻤﻊ ﺘﻘدﯿم أﻗل ﻗدر ﻤن اﻟواﺠﺒﺎت
اﻟﻘﺎﺌد واﻷﺘﺒﺎع ﺘرﺘﺒط ﺒﺸﻛل ﻋﺎﻟﻲ ﺒﺎﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ، اﻻﻟﺘزام ﺒﺎﻟﻤﻨظﻤﺔ ، وﻨﺴﺒﺔ ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ ﻤن ﺘرك 
اﻟﻌﻤل ، وﺘﺘﻤﯿز أﯿﻀﺎ ﺒوﺠود ﺜﻘﺔ ﻋﺎﻟﯿﺔ و إﻨﻔﺘﺎح ﻛﺒﯿر ﻋﻠﻰ اﻵﺨر، وﻛﻤﺤﺼﻠﺔ ﻟذﻟك ﯿﺘﻤﺘﻊ اﻟﻤﺸرﻓﯿن و 
أﺘﺒﺎﻋﻬم ﺒﺎﺘﺼﺎل أﻛﺜر اﻨﻔﺘﺎﺤﺎ ﻋﻠﻰ اﻵﺨر ﻤن ﺤﯿث اﻟﻛﻤﯿﺔ ، اﻟﻨوﻋﯿﺔ، و ﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻤواﻀﯿﻊ أﻛﺜر ﺘﻨوﻋﺎ 
  وذﻟك ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﻊ اﻷﻓراد اﻟذﯿن ﯿﻌﯿﺸون ﻀﻤن ﻋﻼﻗﺔ ذات ﻤﺴﺘوى ﻨوﻋﻲ ﻤﻨﺨﻔض.
  ﻓﺎﻟﻤﻨّظﻤﺎت إذن ﺘﻬﻲء ﻤﺒدأ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻋﻠﻰ رﻓﻊ اﻟّروح اﻟﻤﻌﻨوّﯿﺔ ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن، وﺘﺤّﻔزﻫم ﻋﻠﻰ أداء أﻋﻤﺎﻟﻬم 
 (7991دراﺴﺔ اﻟﻔﻀﻠﻲ )وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ﺘﺘﺒﻠور ﻟدﯿﻬم اﻟﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ ﺘﺠﺎﻩ اﻟﻌﻤل وزّﯿﺎدة إﻨﺘﻤﺎﺌﻬم ، وﻫذا ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼل ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ إﻟﻰ : "وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﻤﺎﺒﯿن اﻹﻟﺘزام وطﺒﯿﻌﺔ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤل ﻤﺎﺒﯿن اﻟّرﺌﯿس 
وﺘﺎﺒﻌﯿﻪ"، وﻫﻲ ﺒذﻟك ﺘؤّﻛد ﻋﻠﻰ أﻫﻤّﯿﺔ اﻟّدور اﻟذي ﺘﻠﻌﺒﻪ اﻟﻘّﯿﺎدة داﺨل اﻟﺘّﻨظﯿم وﺨﺼوﺼﺎ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق 
ﺒﺎﻟﺘﺄﺜﯿر ﻋﻠﻰ إّﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﻌﻤل ﻟدى اﻟﻤرؤوﺴﯿن، وﻫذا ﻓﻲ إطﺎر اﻟﺘﻐذّﯿﺔ اﻟّراﺠﻌﺔ ﻤّﻤﺎ ﯿﺤّﻘق اﻟﻌدﯿد ﻤن 
اﻟّﺴﻠوﻛﺎت اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺤّﻘق أﻫداف اﻟﻔرد ﺒﺎﻟدرﺠﺔ اﻷوﻟﻰ، ﺜم أﻫداف اﻟﻤﻨّظﻤﺔ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻟّﺘﻤﻛﯿن 
اﻹداري وﺼوﻻ إﻟﻰ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻟدرﺠﺔ اﻟﺘﺎﻟّﯿﺔ ، وﻓﻲ ﻨﻔس اﻟﺼدد أوﻀﺤت ﺒﻌض اﻟّدراﺴﺎت أّن 
إﺸراك اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻋن طرﯿق اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺠﯿدة ﻤﺎ ﺒﯿن اﻟﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ ﯿﺠﻌل اﻷﻓراد ﯿرﺘﺒطون 
ﺒﺒﯿﺌﺔ ﻋﻤﻠﻬم ﺒﺸﻛل أﻛﺒر ، ﺒﺤﯿث ﯿﻌﺘﺒرون أّن ﻤﺎ ﯿواﺠﻬﻬم ﻤن ﻤﺸﻛﻼت ﻫو ﺘﻬدﯿد ﻟﻬم وﻷﻤﻨﻬم 
وٕاﺴﺘﻘرارﻫم ، اﻷﻤر اﻟذي ﯿؤّدي إﻟﻰ ﺘﻘّﺒﻠﻬم ﻟروح اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﺒرﻏﺒﺔ ﺠﺎﻤﺤﺔ وروح ﻤﻌﻨوّﯿﺔ ﻋﺎﻟّﯿﺔ ، وﻫذا ﻛﻠﻪ 
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 ﻫﻲ اﻹﺸﺘراك اﻟﻔﻌﻠﻲ واﻟﻌﻘﻠﻲ ﻟﻠﻔرد ﻓﻲ ﻤوﻗف داﯿﻔنﻟﻛون ﺘﻨﻤّﯿﺔ ﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻷﻓراد ﻓﻲ اﻟﺘﻨظﯿم ﻛﻤﺎ ﯿراﻫﺎ 
ﺠﻤﺎﻋﻲ ﯿﺸّﺠﻌﻪ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ، واﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق اﻷﻫداف اﻟﺠﻤﺎﻋّﯿﺔ وﯿﺸﺘرك ﻓﻲ اﻟﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق 
 ﺘﻠك اﻷﻫداف .
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ  ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺤور ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ 33ﺠدول رﻗم )
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  -90.0 ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن  50.0وﻫﻲ درﺠﺔ ﻏﯿر داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ 
ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻀﻌﯿﻔﺔ إﻟﻰ ﺤد ﻛﺒﯿر ﻛوﻨﻬﺎ أﻗل 
 ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أّن إﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ راﺠﻊ إﻟﻰ ﻋدم ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ اﻟﺘدرﯿب ﻓﻲ ٪05ﻤن 
أّن ﺘدرﯿب اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن وﺘﺜﻘﯿﻔﻬم ﯿﺸّﻛل ﺠﺎﻨﺒﺎ أﺴﺎﺴّﯿﺎ ﻓﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة  رﻏماﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ، 
اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ، وﺴﺒب ذﻟك ﻛوﻨﻬﺎ ﺘﺴﺘﻨد إﻟﻰ ﻋﻤﻠّﯿﺔ اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻟﻠّﺴﻠﻊ اﻟﻤواﻛﺒﺔ ﻟﺤﺎﺠﺎت اﻟﻌﻤﯿل 
اﻟﻤﺘﻐّﯿرة ﺒﺈﺴﺘﻤرار ، وﻛّﻠﻤﺎ ﻛﺎﻨت ﺒراﻤﺞ اﻟّﺘدرﯿب اﻟﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺎﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﺸﻤل ﺠﻤﯿﻊ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ 
اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ، وﺘﺘﻀّﻤن ﺘﻘﻨّﯿﺎت إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ وﻋﻤﻠّﯿﺎت ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﻗّﯿﺎس اﻟﺠودة وﺘطوﯿرﻫﺎ ﻨﺠﺤت اﻹدارة ﻓﻲ 
ﻋﻤﻠّﯿﺔ اﻟّﺘطﺒﯿق ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻛوﻨﻬﺎ ﺘﺘﻀّﻤن ﻋﻤﻠّﯿﺔ ﺘﺄﻫﯿل اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﺎﻟﻤﻬﺎرات اﻟّﺴﻠوﻛّﯿﺔ اﻟﻼزﻤﺔ 
ﻟﻘّﯿﺎﻤﻬم ﺒﺎﻟواﺠﺒﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﻛّﻠﻔون ﺒﻬﺎ ، وﺘﻌزﯿز ﺜﻘﺘﻬم ﺒﺄﻨﻔﺴﻬم ﻟﯿﺘﻤّﻛﻨوا ﻤن ﺼﻨﻊ اﻟﻘرارات ، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ 
ﺘﺤﻘﯿق اﻷﻤﺎن ﻓﻲ ﻋﻤﻠّﯿﺔ اﻟّﺘطﺒﯿق ،وﻤن أﺠل ﺘﻨﻔﯿذ ﻫذﻩ اﻟﺒراﻤﺞ ﺒﺸﻛل ﺠّﯿد ﻻﺒد ﻤن ﺘوﻓﯿر اﻟﻤوارد 
اﻟﺒﺸرّﯿﺔ واﻟﻤﺎدّﯿﺔ واﻟﻤﺎﻟّﯿﺔ اﻟﻼزﻤﺔ ﻟذﻟك ، ﻓﺄﻫﻤّﯿﺔ اﻟﺘدرﯿب ﺘﺘﺠّﺴد ﻓﻲ ﻛوﻨﻪ وﺴﯿﻠﺔ ﻓّﻌﺎﻟﺔ ﻟﺘﻨﻤّﯿﺔ إﻤﻛﺎﻨﺎت 
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اﻷﻓراد ﻛل ﻀﻤن وظﯿﻔﺘﻪ ﺒﻤﺎ ﯿﺤّﻘق اﻹﻨﺠﺎز اﻷﻤﺜل ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ أّﻨﻪ ﯿﺤﺘل أﻫﻤّﯿﺔ ﻤﺘﻤّﯿزة ﻷّﻨﻪ ﺴﻠﺴﻠﺔ 
ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ اﻟﻤﺼّﻤﻤﺔ ﻟﺘﻌزﯿز ﻤﻌرﻓﺔ اﻷﻓراد ﺒﻤﺎ ﯿّﺘﺼل ﺒوظﺎﺌﻔﻬم، وﻤﻬﺎراﺘﻬم وﻓﻬم ﺘﺤﻔﯿزﻫم واﻹدارة 
ﺘﺸّﺠﻊ أﻓرادﻫﺎ ، وﺘرﻓﻊ ﻤﻬﺎراﺘﻬم اﻟﺘّﻘﻨّﯿﺔ وﺘزﯿد ﻤن ﺨﺒراﺘﻬم اﻟﺘﺨّﺼﺼّﯿﺔ ﺒﺈﺴﺘﻤرار، وﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟذﻟك ﯿﺘﻔّوق 
 : اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼل ﻓﯿﻬﺎ إﻟﻰ أّن :"ﻤن (6002دراﺴﺔ ﻨﻌﯿﻤﻲ )اﻷﻓراد ﻓﻲ أداء وظﺎﺌﻔﻬم ، وﻫذا ّﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
اﻟﻤﻌّوﻗﺎت ذات اﻟّدرﺠﺔ اﻟﻌﺎﻟّﯿﺔ ﻟﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋدم وﺠود ﻤﻌﺎﯿﯿر دﻗﯿﻘﺔ ﻟﻘﯿﺎس اﻷداء وﻗّﻠﺔ 
اﻟوﻋﻲ ﺒﻤﻔﻬوم وﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ وﻋدم وﺠود ﺘدرﯿب ﻤﺘﺨّﺼص ﻓﻲ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ "، 
 اﻟﺘﻲ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ أّن ﻨﻘص اﻟﺘدرﯿب وﺘﻛوﯿن (:6002دراﺴﺔ ﺒوﺒﻘﯿرة )ﻛﻤﺎ ﯿّﺘﻔق ﻫذا أﯿﻀﺎ ﻤﻊ 
 اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﯿﻌﯿق ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .
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وﻫﻲ  072,ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن  50.0درﺠﺔ ﻏﯿر داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ 
ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻀﻌﯿﻔﺔ إﻟﻰ ﺤد ﻛﺒﯿر ﻛوﻨﻬﺎ أﻗل 
 ، وﻫذا ﯿوّﻀﺢ إﻨﺨﻔﺎض ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟذي ﯿرﺠﻊ إﻟﻰ ﻋدم ﺘطﺒﯿق اﻟﺘﺤﺴﯿن ٪05ﻤن 
اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻛﻤطﻠب ﻤن ﻤﺘطّﻠﺒﺎت اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ، ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻋواﻤل ﻛﺜﯿرة ﻤن ﺒﯿﻨﻬﺎ ﻋدم ﺘﺸﺠﯿﻊ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ 
اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻟﻸﻓﻛﺎر اﻟﺠدﯿدة ﺤول ﺘﻐﯿﯿر اﻟﻌﻤل ﻨﺤو اﻷﻓﻀل ، وﺒذل ﺠﻬد ﻛﺒﯿر ﻓﻲ اﻟﺘّﻔﻛﯿر 
ﺤول ﻛﯿﻔّﯿﺔ ﺘﺤﺴﯿن اﻟﻌﻤل ، وﻛذا اﻹﯿﻤﺎن ﺒﻀرورة اﻟّﺘﻐﯿﯿر اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻨوﻋّﯿﺔ اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ،وﻫذا 
 واﻟﺘﻲ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺠﻬﺎ: إﻨﺨﻔﺎض درﺠﺔ إﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﻌﻤﻠّﯿﺎت (2102دراﺴﺔ ﺠﯿﻼﻟﻲ )ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
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اﻟّﺘﺤﺴﯿن واﻟّﺘطوﯿر ﺒﺸﻛل ﺨﺎص، وﺒﺄﻨﺸطﺔ اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺸﻛل ﻋﺎم ﻓﻲ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎت اﻟﺘﻲ ﺸﻤﻠﺘﻬﺎ 
اﻟّدراﺴﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺎت ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، ﺒﺎﻟّرﻏم ﻤن أّن اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻛﺴﻠوك داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻤن أﻛﺒر اﻟّرﻛﺎﺌز 
ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ وأﺴﺎس ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻫذا اﻟﻤﺒدأ ﺘﻨﺼب ﻋﻠﻰ ﺠﻌل ﻛل ﻤظﻬر ﻤن ﻤظﺎﻫر اﻟﻌﻤﻠّﯿﺎت 
ﻤﺤّﺴﻨﺎ ﺒدّﻗﺔ ، وﻀﻤن ﻨطﺎق اﻟواﺠﺒﺎت اﻟﯿوﻤّﯿﺔ ﻟﻸﻓراد اﻟﻤﺴؤوﻟﯿن إذ أﺼﺒﺢ إﺠراء اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر 
ﺤﺎﻓزا ﯿدﻓﻊ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن إﻟﻰ إﻨﺠﺎز أﻋﻤﺎﻟﻬم ﺒﺠودة ﻋﺎﻟّﯿﺔ ، ﻓﻀﻼ ﻋن ﺘﻤﻛﯿن اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻤن اﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﻫذا 
اﻟﺤﺎﻓز ﻓﻲ ﺘدرﯿب اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﺘطوﯿر ﻤﻬﺎراﺘﻬم ، وزّﯿﺎدة ﻗﺎﺒﻠّﯿﺘﻬم وﻓق اﻟﺘطّور اﻟّﺘﻛﻨوﻟوﺠﻲ ﻟﻠﻌﻤﻠّﯿﺎت وﺘﻌزﯿز 
اﻟﺴّﯿﺎﺴﺔ اﻹدارّﯿﺔ ﺒﺎﻟّﺸﻛل اﻟذي ﯿﻘّوي ﻛل ﻤظﻬر ﻤن ﻤظﺎﻫر اﻷﻋﻤﺎل وﯿﻤﻛﻨﻬﺎ ﻤن ﺘﺤﻘﯿق أﻫداﻓﻬﺎ 
اﻟﻤرﻏوﺒﺔ ، وﻫذا ﻓﻲ ظل إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻓﺎﻷﺸﺨﺎص اﻟﻤﻠﺘزﻤون ﯿﺼﺒﺤون ﺒﺠﺎﻨب اﻟّرﻏﺒﺔ ﻓﻲ 
اﻹﺴﺘﻤرار ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ أﻛﺜر إﺴﺘﻌدادا ﻟﻠﺘﻀﺤّﯿﺔ ﻤن أﺠل ﺒﻘﺎء اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وٕاﺴﺘﻤرارﻫﺎ ، وﺒﺎﻟّطﺒﻊ ﻟﯿس ﻤن 
اﻟّﻀروري أن ﺘﻛون اﻟّﺘﻀﺤّﯿﺔ ذات ﺘﻛﻠﻔﺔ ﻋﺎﻟّﯿﺔ وٕاّﻨﻤﺎ ﻗد ﺘﻛﻔﻲ ﺒﻌض اﻟّﺘﺼّرﻓﺎت اﻟﺒﺴﯿطﺔ اﻟﺘﻲ ﺘؤّﻛد ﻗّوة 
إﻟﺘزام اﻟﻔرد إّﺘﺠﺎﻩ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، ﺨﺎّﺼﺔ وأّن أﺴﺎس ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﯿﻨﺼب ﻋﻠﻰ ﺠﻌل ﻛل ﻤظﻬر 
ﻤن ﻤظﺎﻫر اﻟﻌﻤﻠّﯿﺎت ﻤﺤّﺴﻨﺎ ﺒدّﻗﺔ ، أي ﻤﻌرﻓﺔ ﻛﺎّﻓﺔ اﻟﺘﻐّﯿرات اﻟﺘﻲ ﺘﺤدث أﺜﻨﺎء اﻟﻌﻤل وﻤﺎﻫﻲ اﻟﻤﺸﺎرﯿﻊ 
واﻟﻌﻤﻠّﯿﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج إﻟﻰ ﺘﺤﺴﯿن ، وﻫذا ﻓﻀﻼ ﻋن ﺠﻌل ﻫذﻩ اﻟﻔﻠﺴﻔﺔ أﺴﺎس ﺘطوﯿر ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎت 
اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ﻟﻠّزﺒون ، وﺒﺘﻌﺒﯿر آﺨر إّن ﻛل ﺸﻲء داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻗﺎﺒل ﻟﻠﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ، وأّن ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
أن ﺘﺄﺘﻲ ﺒﺎﻟﺸﻲء اﻷﺤﺴن أو اﻟﺠدﯿد داﺌﻤﺎ ﻓﺎﻟﺠدﯿد واﻷﻓﻀل ﻫﻤﺎ رﻤز اﻟﺘﻤّﯿز واﻟﺒﻘﺎء ﻓﻲ ﻋﺎﻟم اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ 
 وأّن اﻟﺒﻘﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﺸﻲء اﻟﻘدﯿم ﯿﻌﻨﻲ زوال ﻋﻤل ﺘﻠك اﻟﻤﻨّظﻤﺔ .
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ 53ﺠدول رﻗم )

























                  ﻟﯿس دال
 ssps  12.Vاﻟﻤﺼدر :إﻋداد اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ
 491
 
 اﻟﻔﺻل اﻟﺧﺎﻣس : ﺗﺣﻠﯾل وﻣﻧﺎﻗﺷﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟّدراﺳﺔ
 
 
وﻫﻲ  63.0 ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن  50.0درﺠﺔ ﻏﯿر داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل 
 ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أّن إﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘوى ٪05ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻀﻌﯿﻔﺔ ﻛوﻨﻬﺎ أﻗل ﻤن  
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ راﺠﻊ إﻟﻰ ﻋدم ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ، 
ﻟﺘزام ﻟﻺﺜر أ : اﻟﺘﻲ أظﻬرت ﻋدم وﺠود(2102 )رؤى رﺸﯿد ﺴﻌﯿد آل ﻗﺎﺴمﻤﻊ دراﺴﺔ وﻫذا ﯿﺘّﻔق 
 ، ﻋﻠﻰ ﻋﻛس اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ ﻓﻲ ﻋﯿﻨﺔ ﻤن اﻟﺒﻨوك اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ
: اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼل ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ إﻟﻰ أّن (4102 )اﻟﺒﺎﺤث اﻟﻤﻬﻨدس اﻟراﺌد/ ﻤﺤﻤد ﺤﺴن اﻟﻐرﺒﺎويدراﺴﺔ 
، وﯿﻤﻛن ﺘﻔﺴﯿر ﻨﺘﯿﺠﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻟﺜﻼﺜﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎتﻟﻺدور  ﻫﻨﺎك
اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن ﺨﻼل إﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔرﻀّﯿﺎت اﻟﻔرﻋّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺒّﯿن ﻤﻨﻬﺎ ﻋدم وﺠود ﻋﻼﻗﺔ 
إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﻤﺒدأ اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ﻋﻠﻰ اﻟّرﻏم ﻤن أّن اﻟﻌﻤل ﺒﺈدارة 
ﺨﺎرﺠﻲ( ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت ذات –اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﯿﺒدأ ﻤن ﺨﻼل اﻟّﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون )داﺨﻠﻲ 
اﻟطﺎﺒﻊ اﻟﺨدﻤﺎﺘﻲ، ﻀﻌف اﻟﻌﻼﻗﺔ أﯿﻀﺎ ﻤﺎﺒﯿن اﻹﻟﺘزام واﻟﺘدرﯿب وﻛذا ﻤﺒدأ اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر وﻫذا راﺠﻊ 
ﺒﺎﻟّﻀرورة ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ إﻟﻰ اﻟﺘﺄّﺜر ﺒﻤﻤﺎرﺴﺎت إدارة اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻓﻲ ﺤد ذاﺘﻬﺎ ، ﻓﻨﻘص دﻋم و إﻟﺘزام 
اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﯿﻌد ﻤن ﻤﻌﯿﻘﺎت ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺎت ﻛون ﻫذﻩ اﻟﻔﻠﺴﻔﺔ ﺘﺤﺘﺎج 
ﻟﻠﻘّﯿﺎدة اﻹدارّﯿﺔ اﻟﻔّﻌﺎﻟﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﻤﺘﻠك اﻟرؤﯿﺔ اﻟﻤﺴﺘﻘﺒﻠّﯿﺔ ،وﺘدرك أﻫﻤّﯿﺔ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻘّدﻤﻬﺎ 
اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ وﺘدﻋم وﺘؤازر ﺠﻬود اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻟﻠﺠودة، إﻻ أّن ﺒﻌض اﻟﻘﯿﺎدات ﺘﺘﺨّﻠﻰ ﻋن ﻫذﻩ اﻟﻔﻠﺴﻔﺔ 
ﺒﻤﺠّرد إّﺘﺨﺎذ ﻗرار ﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ ﺒﻤﻌزل ﻋن اﻟﻘﯿﺎدة اﻹدارّﯿﺔ اﻟﻌﻠﯿﺎ ، وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻓﺈّن ﺘﺤّﻘق اﻟﺠودة ﯿﺒدأ ﺒﺘﺤّﻘق 
ﺠودة اﻟﻘّﯿﺎدة أّوﻻ ، أّﻤﺎ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻓﻲ ظل إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ 
وﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ﻛﻤﺒﺎدئ ﻹدارة اﻟﺠودة ﻓﻘد ﻛﺎﻨت ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ﺒﯿﻨﻬﻤﺎ، وﻫذا ﯿﺘﻌﺎرض ﻤﻊ دراﺴﺔ 
اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼﻠت إﻟﻰ أّن اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ واﻹﺴﺘﻤراري ﻟدى ﻤوّظﻔﻲ  )3002( artohlaM eejrehkuM
ﻟﻬﺎ ﺘﺄﺜﯿر ذو دﻻﻟﺔ إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﻛﺒﯿرة ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ ﺒﯿﻨﻤﺎ ، ﻛم وﺠد أّن ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻓﻘط اﻟﻔروع 
 ekiannugOﺘﺄﺜﯿر ذو دﻻﻟﺔ ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﻤراﻛز ﺘﻘدﯿم اﻟﺨدﻤﺔ ، وﻫذا ﯿﺘﻌﺎرض ﻤﻊ دراﺴﺔ 
 اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼل ﻓﯿﻬﺎ إﻟﻰ: أّن اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻟﯿس ﻟﻪ أي ﺘﺄﺜﯿر ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ﺤﯿث )1102(
 ﻤﺴﺘوى اﻟﺜّﻘﺔ ، وأّن اﻹﻟﺘزام 50.0 أﻋﻠﻰ ﻤن ٪55ﯿﻔّﺴر ﺘﺒﺎﯿن ﻓﻲ ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ﺒﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ 
اﻹﺴﺘﻤراري ﻟﯿس ﻟﻪ أي ﺘﺄﺜﯿر ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ، أّﻤﺎ اﻹﺴﺘﻤراري ﯿﻔّﺴر ﺘﺒﺎﯿن ﻓﻲ ﺠودة 
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 ﻤﺴﺘوى اﻟﺜّﻘﺔ ، ﻛﻤﺎ وﺠد 50.0 أﻋﻠﻰ ﻤن 82.0 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻟﺔ ٪2.91اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ﺒﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ 
 ﻋﻨد ٪33ﺘﺄﺜﯿر ذو دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ﯿﻔّﺴر ﺘﺒﺎﯿن ﻓﻲ ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ﺒﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ 
  ﻤﺴﺘوى اﻟﺜّﻘﺔ.50.0 ﻤن 10.0ﻤﺴﺘوى دﻻﻟﺔ 
ﺘﺤﻠﯿل وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ إﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔرﻀّﯿﺔ اﻟﺜﺎﻨﯿﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ -2-2
  ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ:CAMEاﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ 
ﺘﻨص اﻟﻔرﻀﯿﺔ اﻟﺜّﺎﻨﯿﺔ اﻟﻤﻨﺒﺜﻘﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺴﺎؤل اﻟﺜﺎﻨﻲ ﻟﻠّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎطﯿﺔ ذات 
إﻟﺘزام ودﻋم دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ اﻟﻤﺘﻤّﺜﻠﺔ ﻓﻲ )
اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠﺠودة ، اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ، ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ، ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ، اﻟﺘﺤﺴﯿن 
( ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ، وﻤن أﺠل إﺨﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺘّم اﻹﻋﺘﻤﺎد اﻟﻤﺴﺘﻤر
  وذﻟك وﻓق اﻟﺠداول اﻵﺘّﯿﺔ :12.V sspSﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻟﺤزﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ 
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺤور اﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ 63ﺠدول رﻗم )
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وﻫﻲ  93.0ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام  10.0درﺠﺔ داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ  إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎاﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ و
، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄﻨﻪ إرﺘﺒﺎط ﻤرﺘﻔﻊ ﻨوﻋﺎ ﻤﺎ  اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ
 ، وﻫذا ﯿﻔّﺴر أّن ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ٪05ﻛوﻨﻪ أﻗل ﻤن  
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 ﺒﺤﯿث أّن إﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﻌﻤﻠّﯿﺔ اﻟﺘﺤﺴﯿن وﺨﻠق ﺼورة ذﻫﻨّﯿﺔ راﺠﻊ إﻟﻰ دﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠﺠودة ،
إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ أذﻫﺎن ﺠﻤﯿﻊ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ،  ﻤّﻤﺎ ﯿﺠﻌﻠﻬﺎ ﻟﯿﺴت ﻤﺠّرد ﻤﻔﻬوم أو 
ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺒل ﺜﻘﺎﻓﺔ ﻟﺘﺘﺠّﺴد ﻤﺒﺎدﺌﻬﺎ ﻓﻲ ﺸﻛل ﺴﻠوﻛﺎت ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ، ﺒﺤﯿث أّن ﻟﻺدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻓﻲ ﺒﯿﺌﺔ إدارة 
اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ دور ﻗﯿﺎدي ﻟﺘﻨﺴﯿق اﻟﺠﻬود وﺘوﺤﯿدﻫﺎ ﻟﺘﺤﻘﯿق أﻫداف اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ، إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘﻤﻛﯿن 
اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﻤﺎ ﻟﻪ ﻤن ﺘﺄﺜﯿر ﺨﺎّﺼﺔ ﻋﻠﻰ اﻟروح اﻟﻤﻌﻨوّﯿﺔ ﻟﻠﻌﺎﻤل ﻤن ﺨﻼل ﻤﻨﺢ أﻛﺒر ﻗدر ﻤن اﻹﻋﺘﻤﺎد 
ﻋﻠﻰ اﻟﻨﻔس ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻌﺎﻤل ، وﺘﻠﺒّﯿﺔ إﺤﺘﯿﺎﺠﺎﺘﻪ اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠّﯿﺔ اﻟﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻟﺘﻐّﯿرات اﻟﺘﻲ ﺘؤّﺜر ﻋﻠﻰ ﺤﯿﺎﺘﻪ 
وﺘﻬدف إﻟﻰ إﺤداث ﺘﻐﯿﯿر ﻓﻲ وظﯿﻔﺘﻪ ﻓﻲ ﻛﺎّﻓﺔ ﻤﺠﺎﻻت اﻟﺤﯿﺎة ، ﻓﻬو ﺘدرﯿب ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن وﻤﺸﺎرﻛﺘﻬم ﻓﻲ 
رؤﯿﺔ رﺴﺎﻟﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ووﻀﻊ اﻟﻘّﯿم اﻟﺜّﻘﺎﻓّﯿﺔ اﻟﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻟﺘﻐﯿﯿر،وٕاﻋﺎدة ﻫﯿﻛﻠﺔ ﻨظم اﻟﻤﻛﺎﻓﺂت ووﻀﻊ اﻟﺜّﻘﺔ 
ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن وﺘدﻋﯿم اﻷﺨذ ﺒﺎﻟﻤﺨﺎطر، وﻤﻨﻪ ﺘﻌزﯿز وﺘﻘوّﯿﺔ ﻗدرات اﻷﻓراد ﻋﻠﻰ ﺘطوﯿر اﻟﺨدﻤﺎت ﺒطرﯿﻘﺔ 
ﻤﻼﺌﻤﺔ ، وﻤن ﻫﻨﺎ ﯿﺘﺠّﺴد اﻹﺨﻼص واﻟّﺸﻌور ﺒﺎﻹﻨﺘﻤﺎء ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ وﻤﻨﻪ ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
وﻫذا ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ ﻟﯿﺘﺤّﻘق ﻤﺒدأ دﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﺎﻟﺠودة ﺴواء ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻟﻤﻨﺘﺞ أو اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﻘّدﻤﺔ ، 
 : اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼل ﻓﯿﻬﺎ إﻟﻰ :"وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ داّﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﺒﯿن ﻤﺴﺘوى (6002دراﺴﺔ اﻟﻌّﺴﺎف ﻋﺎم )
دراﺴﺔ ﻤﺤّﻤد ﺒن ﻋﺒد اﻟﻌزﯿز اﻟﻌﻤﯿرة ﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻟّﺘﻤﻛﯿن اﻷﻛﺎدﯿﻤﻲ واﻹﻟﺘزام اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ" ﻋﻠﻰ ﻋﻛس 
 اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼﻠت إﻟﻰ : ﻋدم وﺠود ﺘﺸﺠﯿﻊ ﻛﺎﻓﻲ ﻤن ﻗﺒل اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠﺠودة داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ (3002)
ﻨﻪ ﻻﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ أ  اﻟﺘﻲ أظﻬرت :(3102 )ﺒﺎدﯿس ﺒو ﺨﻠوةﻟدراﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ، ﻨﻔس اﻟﺸﻲ ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ 
 .ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﺎﻟﺠودة و ﻨﻤط اﻟﻘﯿﺎدة اﻹدارﯿﺔ و اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺤور اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة 73ﺠدول رﻗم )
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وﻫﻲ  03.0ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام  10.0درﺠﺔ داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ  اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون
، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻨوﻋﺎ ﻤﺎ ﻛوﻨﻬﺎ  اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ
 ، وﺘدل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﻋﻠﻰ أّن إرﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ٪05أﻗل ﻤن
اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ راﺠﻊ إﻟﻰ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ، ﻤﻤﺎ ﺠﻌﻠﻬﺎ 
ﺘّﺘﺼف ﺒﺴرﻋﯿﺔ ﺘﻠﺒّﯿﺔ رﻏﺒﺎت وﻤﺘطّﻠﺒﺎت زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺘرﻛﯿزﻫﺎ اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﯿق رﻀﺎﻫم ﻋن 
طرﯿق دراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ، و ﺴﻬرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺸﻛﺎواﻫم إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن إﻋﺘﻘﺎدﻫﺎ أّن ﺠودة اﻟﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘﺘﺤّدد 
ﻗﺎﺌﻼ "ﺒﺄّن اﻟﻐﺎﻟﺒّﯿﺔ اﻟﻌظﻤﻰ ﺘوﻤﺎس ﺒﺎﻟدرﺠﺔ اﻷوﻟﻰ ﺒﺘﻠﺒّﯿﺔ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ، وﻫذا ﻤﺎ ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ ﻤﺎ ﺘﺤّدث ﺤوﻟﻪ 
ﻤن اﻟﻌﻤﻼء ﯿﻘّدرون اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﻘّدﻤﻬﺎ ﻟﻬم اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت واﻟﺘﻲ ﺘﺴﺘﺠﯿب ﻟﺤﺎﺠﺎﺘﻬم وﻤطﺎﻟﺒﻬم ، وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ 
ﻓﺈّن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﻻﺘرﻀﻲ ﻤطﺎﻟب اﻟﻌﻤﻼء ﺘظل ﻋرﻀﺔ ﻟﻠﺸﻛوى واﻟﺘذّﻤر ﻤن ﻫؤﻻء اﻟّزﺒﺎﺌن ﺤّﺘﻰ 
 ﺤول :"إرﺘﺒﺎط (3102.la te hellaS) دراﺴﺔﯿﺸﻌروا ﺒﺎﻟّرﻀﺎ ﻋّﻤﺎ ﺘﻘّدﻤﻪ ﻟﻬم "، وﻫذا ﯿﺘّﻔق أﯿﻀﺎ ﻤﻊ 
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻤﺨرﺠﺎت اﻟﻤﻬّﻤﺔ وﻓﻲ ﻤﻘّدﻤﺘﻬﺎ اﻷداء اﻟوظﯿﻔﻲ واﻟّﺴﻠوك اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ داﺨل 
اﻟوظﯿﻔﺔ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻤﺒﺎدرة واﻹﺒداع ، ﻛﻤﺎ أّن ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ ﺘﺼب ﻓﻲ ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ 
 ﻛﻛل ﻤن ﺨﻼل إﻨﺨﻔﺎض ﻤﻌّدل اﻟّدوران وٕارﺘﻔﺎع ﺠودة وﻓﺎﻋﻠّﯿﺔ اﻟﻌﻤل وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻟﻘوﻤّﯿﺔ .
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺤور ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل  ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة 83ﺠدول رﻗم )
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وﻫﻲ  93.0ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام  10.0درﺠﺔ داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
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ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ  اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل
، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄﻨﻪ إرﺘﺒﺎط ﻤرﺘﻔﻊ ﻨوﻋﺎ ﻤﺎ  اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ
 ، وﻫذا ﯿدل ﻋﻠﻰ أّن إرﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ٪05ﻛوﻨﻪ أﻗل ﻤن
اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ راﺠﻊ إﻟﻰ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ، ﻤن ﺨﻼل إﻫﺘﻤﺎم اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﺒﺈﺸراك اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ 
إﺘﺨﺎذ اﻟﻘرارات ﻤن ﺨﻼل ﻓرق اﻟﻌﻤل ، ﻤّﻤﺎ ﯿﺠﻌﻠﻬم أﻛﺜر دراﯿﺔ ﺒﻤﺸﻛﻼت اﻟﻌﻤل وأﻛﺜر ﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺈﯿﺠﺎد 
اﻟﺤﻠول اﻟﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻟﻬﺎ ، وﻛذﻟك ﺘﺘطّﻠب إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻹﻗﺘراﺤﺎت اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن، وآراﺌﻬم 
اﻹﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﻷّن ذﻟك ﺴﺒﯿل إﻟﻰ رﻓﻊ اﻟّروح اﻟﻤﻌﻨوّﯿﺔ ، وﺘﺤﻘﯿق اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ وﻛذا زّﯿﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻹﻨﺘﻤﺎء 
واﻟوﻻء واﻹﻟﺘزام ﻤن ﺨﻼل إﺒداء إﺴﺘﻌداد ﻛﺒﯿر ﻟﻠﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﯿم ﺴﻠﻊ وﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة وﺒﺘﻛﻠﻔﺔ ﻗﻠﯿﻠﺔ 
ﯿؤّدي إﻟﻰ ﺘﺤﺴﯿن أداء اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، وزّﯿﺎدة ﻓﺎﻋﻠّﯿﺘﻬﺎ وﺘﺤﻘﯿق أﻫداﻓﻬﺎ ، وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ ﺘدﻋﯿم ﺨﻠق اﻟﺘﻌﺎون ﻤّﻤﺎ 
اﻹﯿﺠﺎﺒﻲ وﻤﺎ ﻟﻪ ﻤن ﻗﯿﻤﺔ وأﻫﻤّﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﻌوﯿض ﺠواﻨب اﻟّﻀﻌف اﻟﻔردّﯿﺔ ﺒﺠواﻨب اﻟﻘّوة ﻟدى أﻋﻀﺎء اﻟﻔرﯿق 
وﺒﻨﺎء اﻹﺠﻤﺎع وٕاﺜﺎرة اﻟّداﻓﻌّﯿﺔ ﻟﻠﻌﻤل ، وﺠذب إﻨﺘﺒﺎﻩ ﺸﺎردي اﻟذﻫن ﻤن اﻷﻋﻀﺎء اﻟﻤﺸﺎرﻛﯿن ، وﺘﺠّﻨب 
ﺤدوث اﻷﺨطﺎء ، وﻫذا ﯿﺘطّﻠب ﻓرق اﻟﻌﻤل ﺒﻌﻨﺎﯿﺔ وﺘﺒّﺼر وﺘرو ﻤن أﺠل اﻟّﺼﺎﻟﺢ اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ ، وﻤن 
أﺠل إﯿﺠﺎد ﺘوازن ﺒﯿن اﻟﻤﻬﺎرات اﻟّﺸﺨﺼّﯿﺔ واﻷﻨظﻤﺔ اﻟﻤﻬﻨّﯿﺔ ، وﻤن أﺠل ﺘﻼﺤم ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻷﻓراد 
اﻟﻤﺘﻘﺎرﺒﯿن ﻓﻲ أﻫداﻓﻬم وﻟدﯿﻬم اﻟﻤﻬﺎرات اﻷﺴﺎﺴّﯿﺔ ﻟﻠﻌﻤل اﻟﺠﻤﺎﻋﻲ ، ﻋﻠﻰ ﻋﻛس ﻀﻌف ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام 
واﻟذي ﯿؤّدي إﻟﻰ إرﺘﻔﺎع ﺘﻛﻠﻔﺔ اﻟﻐّﯿﺎب واﻟﺘﺄّﺨر ﻋن اﻟﻌﻤل وﺘﺴّرب اﻟﻌﻤﺎﻟﺔ ﻤن اﻟﻤﻨّظﻤﺎت، وٕاﻨﺨﻔﺎض 
 : اﻟﺘﻲ ﺒّﯿﻨت أّن ﻫﻨﺎك إرﺘﺒﺎط ﺒﯿن دراﺴﺔ ﺒﺎﺴم ﻋﺒد اﻟﺤﺴﯿندرﺠﺎت اﻟّرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ، وﻫذا ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
 ﺒﻨﺎء ﻓرق اﻟﻌﻤل اﻟذاﺘّﯿﺔ وأﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﻛﻠﻲ . 
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺤور ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ  ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ 93ﺠدول رﻗم )
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وﻫﻲ   62.0ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام  50.0درﺠﺔ داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ  اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺘدرﯿب
، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄﻨﻪ إرﺘﺒﺎط ﻀﻌﯿف إﻟﻰ ﺤد ﻤﺎ ﻛوﻨﻪ  ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ
 ، وﻫذا ﯿدل ﻋﻠﻰ أّن ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ٪05أﻗل ﻤن 
 ﻤّﻤﺎ ﯿﻔّﺴر أّن ﻫﻨﺎك ﻨﺴﺒﺔ ﻤﻌّﯿﻨﺔ ﻤن CAMEراﺠﻊ إﻟﻰ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ اﻟﺘدرﯿب ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ 
دراﺴﺔ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻟﻤوّظﻔﯿن ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻛﺎﻓﺔ اﻷﻗﺴﺎم ﻓﻲ اﻟّدورات اﻟّﺘدرﯿﺒّﯿﺔ ، وﻫذا ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
 اﻟﻠذان وﺠدا أّن : اﻟﺘدرﯿب ﻤن اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﻤؤّﺜرة ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق 8991ﺴﻠﯿﻤﺎن ﻋﺒﯿدات وﻤروان اﻟﻛردي 
udnenruPوﺠودة اﻹﻨﺘﺎج ﺒﺎﻟّدرﺠﺔ اﻷوﻟﻰ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ دراﺴﺔ  ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ
اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼﻠت إﻟﻰ أّن ﻫﻨﺎك ﺤﺎﺠﺔ ﻤﻠّﺤﺔ ﻟﻠّﺸرﻛﺎت ﺒﺎﻹﻟﺘزام ﺒﺎﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ  8991 akitmA xardnA
ﻤن ﺨﻼل اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻟّﺘدرﯿب وﺘﺸﺠﯿﻌﻪ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت ، ﻛﻤﺎ أﺸﺎرت أﯿﻀﺎ إﻟﻰ ﺘﺄﯿﯿد وﺠﻬﺔ ﻨظر 
اﻟّﻨظم اﻟﻛﻠّﯿﺔ واﻟّطﺒﯿﻌّﯿﺔ واﻟّدﯿﻨﺎﻤﯿﻛّﯿﺔ ﻟﻌﻤﻠّﯿﺎت ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺠودة ، وﻗد رّﻛزت ﻋﻠﻰ أﻫﻤّﯿﺔ اﻟﻌﺎﻤل اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ 
 .ﻓﻲ اﻟﺘّﺄﺜﯿر ﻋﻠﻰ ﻨظم ﺘﺤﺴﯿن اﻟﺠودة ﻤن ﺨﻼل اﻟّﺘدرﯿب واﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ وﺘﺤﺴﯿن ﻤﻬﺎرات اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن وﺘﺤﻔﯿزﻫم
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺤور اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة 04ﺠدول رﻗم )
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وﻫﻲ  83.0ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام  10.0درﺠﺔ داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ  اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر
، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄﻨﻪ إرﺘﺒﺎط ﻗوي ﻨوﻋﺎ ﻤﺎ  اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ
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 ، وﻫذا ﯿدل ﻋﻠﻰ أّن ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ٪05ﻛوﻨﻪ أﻗل ﻤن 
اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ راﺠﻊ إﻟﻰ ﺘطﺒﯿق اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ، ﻤّﻤﺎ ﯿﻔّﺴر دﻋم 
اﻹدارة واﻟﻘّﯿﺎدة اﻟﺘﺎﺒﻌﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ، وﻛذا ﻤﺨﺘﻠف اﻷﻗﺴﺎم واﻟﻔروع وﻛل ﻓرق اﻟﻌﻤل ﻤن ﺨﻼل 
إﺴﺘﺜﻤﺎر اﻟﻘدرات اﻟﻔﻛرّﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻨﺤو إﺒداﻋﻲ ﻟﺘﺤﻘﯿق اﻟﺠودة واﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ ، أﯿﻀﺎ ﻤن 
ﺨﻼل دﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ وﺘوّﻓر اﻟّﻨظرة طوﯿﻠﺔ اﻷﻤد إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ إﺸراك اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻤّﻤﺎ ﯿﺤّﻘق اﻟّﺘﻤﻛﯿن 
اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ، وﻤﻨﻪ ﻻﺒد ﻤن ﺘﺒّﻨﻲ اﻟﻬﯿﺎﻛل اﻟّداﻋﻤﺔ واﻟّﻀرورّﯿﺔ اﻟﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺎﻟّﺘدرﯿب ، وﻹدارة ﺘوزﯿﻊ اﻟﻤوارد 
واﻟﻤﻘﺎﯿﯿس وﻨظﺎم اﻟﻤﻛﺎﻓﺂت، وﻛذا اﻟﺤواﻓز ﻻﺒد ﻤن ﺘﺤﻔﯿز اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﯿﺘﻘّﺒﻠوا اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻛوﺴﯿﻠﺔ 
ﺘﺘﻤّﻛن اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ ﻤن ﺘﺤﻘﯿق ﻤزاﯿﺎ ﺘﻨﺎﻓﺴّﯿﺔ ﻓﻲ اﻟّﺴوق ، ﻛﻤﺎ أّن اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ اﻷداء 
ﯿﺘطّﻠب ﺘﺤﻔﯿز اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﯿﻛوﻨوا داﺌﻤﺎ أﻓﻀل ﻤّﻤﺎ ﻛﺎﻨوا ، أي ﺘﺤدﯿد اﻷﻫداف ﯿﺘطّﻠب ﺘﺤﻘﯿﻘﻬﺎ اﻟﺘّﻔﻛﯿر 
واﻟّﺘﺠدﯿد ﻟﻸﻓﻀل ، وذﻟك ﻟﺘﺤﻘﯿق رﻀﺎ ﻛﺎﻤل اﻟﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل اﻟﻌداﻟﺔ ﻓﻲ اﻟﺤواﻓز واﻟﻤﻛﺎﻓﺂت ﻤّﻤﺎ 
وﺠود ﻋﻼﻗﺔ  اﻟﺘﻲ ﺒّﯿﻨت(: 2102 ﻨﻤﺎء ﺠواد اﻟﻌﺒﯿدي)ﯿﺤّﻘق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ، وﻫذا ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ دراﺴﺔ
، وﻋﻠﯿﻪ ﻓﺈّن ﻓﻠﺴﻔﺔ إرﺘﺒﺎط إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ وﻤﻌﻨوّﯿﺔ ﻟﺒﻌض ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ وأﺒﻌﺎد اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻫو إﺠراء ﻋﻤﻠّﯿﺎت ﻤﺘﺘﺎﺒﻌﺔ وﻤﺘﺴﻠﺴﻠﺔ وﻤﺴﺘﻤرة ﺘﺴﻌﻰ إﻟﻰ 
إﺤداث ﺘﻐﯿﯿرات ﺒﺴﯿطﺔ وﻤﺘزاﯿدة وﻟﻔﺘرة طوﯿﻠﺔ ﻟﺘﺤﺴﯿن ﻛﻔﺎءة وﺠودة اﻟﻤﻨﺘﺞ وﺤذف أي وﺠﻪ ﻤن أوﺠﻪ 
 اﻟّﻀﯿﺎع ﻓﻲ ﻤوارد اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻤﺎدّﯿﺔ واﻟﻤﺎﻟّﯿﺔ واﻟﺒﺸرّﯿﺔ .
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ 14ﺠدول رﻗم )

























 10.0                 دال ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻟﺔ 
 ssps  12.Vاﻟﻤﺼدر :إﻋداد اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ
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وﻫﻲ  ، 24.0ﯿﺘﻀﺢ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول أﻋﻼﻩ أّن ﻗﯿﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻹرﺘﺒﺎط  ﺒﯿرﺴون ﻗد ﺒﻠﻐت 
ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام  10.0درﺠﺔ داﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺎ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
،  ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
 ، وﻫذا ٪05وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺄﻨﻪ إرﺘﺒﺎط ﻗوي إﻟﻰ ﺤد ﺒﻌﯿد ﻛوﻨﻪ أﻗل ﻤن 
ﯿدل ﻋﻠﻰ أّن ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ راﺠﻊ إﻟﻰ ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ 
اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ، ﻤّﻤﺎ ﯿﻔّﺴر دﻋم وٕاﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﺎﻟّدرﺠﺔ اﻷوﻟﻰ ، وﺘﺘّﻔق ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻫذﻩ 
ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌﯿﺔ ﺒﯿن ﺘطﺒﯿق   ﺒوﺠود(3102)ﺒﺎدﯿس ﺒو ﺨﻠوة دراﺴﺔ اﻟّدراﺴﺔ ﻤﻊ ﻤﺎ أظﻬرﺘﻪ 
 ﻤن 2991 rekceB وﻫذا ﯿّﺘﻔق أﯿﻀﺎ ﻤﻊ ﻤﺎ ﻗّدﻤﻪ ،ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ
ﺨﻼل ﺘوﻀﯿﺤﻪ أّن إﻟﺘزاﻤﺎت اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﻺدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻗد أﺴﻬﻤت أﻛﺜر ﻤن اﻹﻟﺘزام ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﻨّﺒؤ 
ﺒﺎﻟّرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ، ﻨّﯿﺔ ﺘرك اﻟﻌﻤل ، واﻟّﺴﻠوك اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ واﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ، وﻤﻨﻪ ﻓﺈّن إﻟﺘزام اﻷﻓراد ﺘﺠﺎﻩ 
 sreetSﻤﻨّظﻤﺎﺘﻬم ﺘﻌﺘﺒر ﻋﺎﻤﻼ ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ اﻟﺘﻨّﺒؤ ﺒﻔﺎﻋﻠّﯿﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، إﻟﻰ ﺠﺎﻨب ﻫذا ﻨﺠد ﻤﺎ ﺒّﯿﻨﻪ ﺴﺘﯿرز 
 : ﺤول ظﻬور اﻹﻟﺘزام ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺒدرﺠﺔ ﻛﺒﯿرة ﺒﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن اﻟذﯿن ﺴﻤﺢ ﻟﻬم ﻗﺎدﺘﻬم ﺒﺎﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ 7791
ﻓﻲ إّﺘﺨﺎذ اﻟﻘرارات، واﻟذﯿن ﺘّم اﻟّﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬم ﺒﻤﻌﻨﻰ أن ﻫﻨﺎك ﺘﻤﻛﯿن ﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤﺤّﻘق ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﺴﯿن 
اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺒﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ، وﺘﻨﻤّﯿﺔ طرق اﻟّﺘﻔﻛﯿر ﻟدى اﻟﻤدراء وﻤﻨﻪ اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺎﺌل اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠّﯿﺔ 
وأﺨﯿرا ﺠودة اﻟﻘرارات ، وﻫذا ﺒدورﻩ ﺴﺒﯿل ﻹﻛﺘﺴﺎب اﻟﺜّﻘﺔ ﻟدى اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن واﻟّﺸﻌور ﺒﺎﻹﻨﺘﻤﺎء واﻟوﻻء واﻹﻟﺘزام 
ﻨﺤو اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ،وﻨﺤو ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻌﻤل وﻛذا ﻨﺤو اﻟزﺒﺎﺌن، وﻤن ﻫﻨﺎ ﻨﺠد أّن ﻟﻺﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ أﻫﻤّﯿﺔ ﻓﻲ 
ﺘﻌزﯿز ﻤﺘطّﻠﺒﺎت إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘوﺠﻪ إﻟﺘزام اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﯿﺸﻤل اﻹﻟﺘزام ﺒﺄﻫداف إدارة اﻟﺠودة 
اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺤﯿث ﺘﺼﺒﺢ ﻫﻲ أﻫداﻓﻬم اﻟﺘﻲ ﯿﺤﺎوﻟون أن ﯿﻨﺠزوﻫﺎ داﺌﻤﺎ ﺒﺸﻛل أﻓﻀل ﻛون اﻹﻟﺘزام ﻋﺒﺎرة ﻋن 
( ﻤن 8002)ﻟزﻋﺒﻲرﺒط ﺒﯿن ﻫوّﯿﺔ اﻟﻔرد واﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﺒﺎﻟﺘّﺎﻟﻲ إّﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﻔرد ﻨﺤو ﻤﻨّظﻤﺘﻪ، وﻫذا ﻤﺎ ﯿؤّﯿدﻩ ا
ﺨﻼل دراﺴﺘﻪ واﻟﺘﻲ ﺘوّﺼل ﻓﯿﻬﺎ إﻟﻰ :"وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﺒﯿن ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن وﻤﺴﺘوى إﻟﺘزاﻤﻬم ﺒﺎﻟﻘّﯿم 
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اﻟﺜّﻘﺎﻓّﯿﺔ وﻗّﯿم اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘّﻨظﯿﻤّﯿﺔ" ﺒﻤﻌﻨﻰ أّﻨﻪ ﺒدﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻨﺸر اﻟوﻋﻲ واﻟﺜّﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘّﻨظﯿﻤّﯿﺔ 
 وﻏﯿرﻩ ypsorC pilihPوﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ﺜّم اﻟﺘدرﯿب واﻟﺴﻌﻲ إﻟﻰ اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر اﻟذي ﻨّوﻩ ﺒﻪ 
ﻤن رواد اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻛﻤﺒﺎدئ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ، وﻛﺴﻠوﻛﺎت ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻤﻤﺎرﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ 
اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﯿﺘﺤّﻘق أﻫم ﻤﺒدأ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ أﻻ وﻫو اﻟّﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ، ﻤّﻤﺎ ﯿﺤّﻘق ﺘﺄﺜﯿر إﻟﺘزام 
 ,la te nigeN-اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻛﺴﻠوك ﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ أداء اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻛﻛل وﻫذا ﻤﺎ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ 
  ﻋﻼﻗﺔ إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وأداء اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن داﺨل اﻟﺘﻨظﯿم .ﺒوﺠود 3102
 -ﺘﺤﻠﯿل وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ إﺨﺘﺒﺎر اﻟﻔرﻀّﯿﺔ اﻟﺜﺎﻟﺜﺔ :3-2
ﺘﻨص اﻟﻔرﻀﯿﺔ اﻟﺜّﺎﻟﺜﺔ اﻟﻤﻨﺒﺜﻘﺔ ﻤن اﻟﺘﺴﺎؤل اﻟﺜّﺎﻟث ﻟﻠّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﻋﻠﻰ وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ 
ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ، 
 وذﻟك 12.V sspSوﻤن أﺠل إﺨﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺘّم اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻟﺤزﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ 
 وﻓق اﻟﺠداول اﻵﺘّﯿﺔ :
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎّﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ 24ﺠدول رﻗم )
 وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .





 -13.0 94.0 39 -86.0 19.0 10.0
اﻹﻟﺘزام 
 اﻹﺴﺘﻤراري
 -11.0 97.0 39 -62.0 25.0 04.0
اﻹﻟﺘزام 
 اﻟﻤﻌﯿﺎري
 -45.0 12.0 39 -72.1 42.0 53.1
 -07.0 63.0 39 -19.0 49.0 500.0 اﻹﻟﺘزام 
إﻟﺘزام ودﻋم 
 اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ
 -43.1 810.0 39 -14.2 800.0 52.7
اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ 
 اﻟّزﺒون
 -65.0 03.0 39 -20.1 38.0 340.0
 -23.0 26.0 39 -84.0 32.0 24.1ﺘﻛوﯿن ﻓرق 
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 -71.0 57.0 39 -13.0 290.0 98.2
اﻟّﺘﺤﺴﯿن 
 اﻟﻤﺴﺘﻤر
 -10.1 01.0 39 -56.1 95.0 92.0
 -14.3 31.0 39 -94.1 15.0 24.0 اﻟﺠودة
 12 v.sspSاﻟﻤﺼدر : إﻋداد اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻟﺤزﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎّﺌﯿﺔ
( : ﯿﺒﯿن اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎّﺌّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 34ﺠدول رﻗم )
 ﺒﯿن ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤّؤﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ وﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ  .
 ﻤﺴﺘوى اﻟدﻻﻟﺔ giS T riaP
 10.0 49.0 -19.0 اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ 
ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة 
 اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ
 10.0 15.0 -94.1
 12 v.sspSاﻟﻤﺼدر : إﻋداد اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻟﺤزﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎّﺌﯿﺔ
ﯿﻼﺤظ ﻤن اﻟﻘراءة اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻟﻠﺠدول اﻟﻤﺒّﯿن أﻋﻼﻩ : ﻋدم وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن ﻓﻨدق 
ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ، وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل 
 ﺤﺴب رأي اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻋدم وﺠود إﺨﺘﻼف ﺒﯿن 10.0 أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻟّدﻻﻟﺔ giSﻫذﻩ اﻟﻨﺘﯿﺠﺔ ﻛون 
اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ و)اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون -ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل - 
، اﻟﻔرق اﻟوﺤﯿد ﺒﯿن ﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ -اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻛﻤﺒﺎدئ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ(
اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻛﺎن ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ إﻟﺘزام 
 وﯿﻤﻛن ﺘﻌﻠﯿل ﻫذﻩ اﻟّﻨﺘﯿﺠﺔ ﺒوﺠود ، 10.0 أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻟّدﻻﻟﺔ giSودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻛون ﻗﯿﻤﺔ 
ﻤﺴﺘوى ﻤرﺘﻔﻊ ﻹﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ 
إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ "ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ" ، ﺒﺤﯿث ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺤﺴﺎب اﻹرﺘﺒﺎط ﺒﯿن 
 ، ﻤّﻤﺎ ﯿﻔّﺴر أّن إدارة 44.0ﻤﺘﻐّﯿري اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺘﻲ ﺘّم إﺠراؤﻫﺎ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﻗوّﯿﺔ إﻟﻰ ﺤد ﻛﺒﯿر ﺤﯿث ﺒﻠﻎ 
ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻟوﻓﺎء ﺒﺈﻟﺘزاﻤﺎﺘﻬﺎ ﺘﺠﺎﻩ اﻟّزﺒﺎﺌن ﺒﺸﻛل ﻤﺴﺘﻤر ، وﻛذا ﻋﻤﻠﻬﺎ 
ﻋﻠﻰ ﻨﺸر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺠودة ﻓﻲ ﺠﻤﯿﻊ اﻷﻗﺴﺎم واﻟﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟﺘّﺎﺒﻌﺔ ﻟﻬﺎ ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘﻤّﯿز ﻓﻲ ﻤﺠﻤل 
اﻟﺨدﻤﺎت اﻟﻤﻘّدﻤﺔ وﺘرﻛﯿزﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺤﻘﯿﻘﺔ اﻟﺘﻲ ﺘؤّﻛد ﻋﻠﻰ أّﻨﻬﺎ ﻫﻲ اﻟﻤﺴؤوﻟﺔ اﻟوﺤﯿدة ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻟﺨدﻤﺎت 
 اﻟﺘﻲ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ : وﺠود ﻋﻼﻗﺔ (3102دراﺴﺔ ﻫﺎدي ﺴﻠﯿﻤﺎن )اﻟﻤﻘّدﻤﺔ، وﻫذا ﻤﺎ ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وٕاﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻛون اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن ﻤﺘﻐّﯿرات اﻷﻨﻤﺎط 
اﻟﻘّﯿﺎدّﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة اﻟﺘّﺒﺎدﻟّﯿﺔ واﻟّﺘﺤوﯿﻠّﯿﺔ ﻟﻤﺎ ﻟﻬﺎ ﻤن ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓّﻌﺎﻟﺔ ﻓﻲ ﺘدﻋﯿم إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ، 
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 ﺤول ﻤدى ﺘطﺒﯿق اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻟﻤﺒدأ إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ treboLإﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻤﺎ ﺒّﯿﻨﻪ 
 ﺒواﺴطﺔ اﻟﺘوّﺠﻪ ﻨﺤو اﻟّزﺒﺎﺌن وﺘوﻀﯿﺢ وﺒﻠورة اﻟﻘّﯿم اﻟﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺎﻟﺠودة .
ﻤن ﻫﻨﺎ ﻨﺠد أّن ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﯿﻌد ﻋﺎﻤل أﺴﺎﺴﻲ ﻓﻲ ﺘطوﯿر ودﯿﻤوﻤﺔ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت 
ﺒﻤﺨﺘﻠف أﻨواﻋﻬﺎ ذﻟك ﻟﻤﺎ ﺘﺸّﻛﻠﻪ ﻤن أﻫﻤّﯿﺔ ﻓﻲ إﻤﺘﻼك وﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﯿزة اﻟﺘّﻨﺎﻓﺴّﯿﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺎت )إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ 
ﻛﺎﻨت أم ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ( ، وﻫذا ﻋﺎﻤل ﻤﻬم ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق ﻤﺴﺘوى ﻤرﺘﻔﻊ ﻤن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟذي ﯿّؤﺜر ﺒﻼﺸك 
ﻓﻲ أداء وﻛذا داﻓﻌّﯿﺔ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ، وﻤن ﺜّم ﻓﻲ أداء اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﻨﺠﺎﺤﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق أﻫداﻓﻬﺎ ، وﻫذا ﻤﺎ ﯿﺘّﻔق 
 اﻟذي ﺒّﯿن أّن اﻟﻨﻤو اﻹﻗﺘﺼﺎدي اﻟذي ﺤّﻘﻘﺘﻪ اﻟدّول اﻟﻤﺘﻘّدﻤﺔ ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ أﻟﻤﺎﻨﯿﺎ (6991 )اﻟّطﺠم ، ﻤﻊ
 ﻤن ﻨﺠﺎح اﻟﻤﻨّظﻤﺎت اﻟﯿﺎﺒﺎﻨّﯿﺔ ﯿﻌود ٪09واﻟﯿﺎﺒﺎن إّﻨﻤﺎ ﯿﻌود إﻟﻰ ﻗّوة اﻟﻌﻤﺎﻟﺔ اﻟﻤﻠﺘزﻤﺔ ، ﺤﯿث ﺘﺒّﯿن أّن 
 اﻟﻤﺘﺒﻘّﯿﺔ ﺘرﺠﻊ إﻟﻰ اﻟﻤواﻫب ، وﻫذا ﯿﺘﻌﺎرض ﻤﻊ واﻗﻊ ﻤؤّﺴﺴﺎﺘﻨﺎ واﻟﺘﻲ ﻻ ﺘوﻟﻲ ٪01إﻟﻰ اﻹﻟﺘزام ، وأّن 
أﻫﻤّﯿﺔ ﻟﻠﻌﻨﺼر اﻟﺒﺸري ﺒﻘدر ﻤﺎ ﯿﻬّﻤﻬﺎ اﻟﺘﺴّﻠط واﻹدارة واﻹﻟﺘزام ﺒﺎﻟﻌﻤل اﻟﻔردي ﺒدل اﻟﻤروﻨﺔ واﻟﻘّﯿﺎدة 
واﻟﺘﻌﺎون ﻓﻲ إﻨﺠﺎز اﻷﻋﻤﺎل ، ﻤّﻤﺎ ﯿﻨّﻔر اﻟﻌّﻤﺎل وﯿﻔﻘدﻫم ﺤب اﻟﻌﻤل ، واﻟواﻗﻊ ﯿﺸﯿر إﻟﻰ ﻋدم إﺸﺘﻐﺎل 
ﻋﻘول اﻟﻤوّظﻔﯿن ﺒﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟﻌﻤل ﺒﻘدر ﻤﺎ ﯿﻔّﻛرون ﻓﻲ اﻟﺒﺤث ﻋن ﻓرص ﺠدﯿدة ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺎت ﻋﻤل 
أﺨرى ، ﻤّﻤﺎ ﯿﻔّﺴر ﻋدم اﻟّرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻨﻘص ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻓﻲ اﻷﺠور وﺘطﺒﯿق 
 : اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼﻠت إﻟﻰ أّﻨﻪ (7002دراﺴﺔ ﻋﺒد اﻟّﻠطﯿف وادي )اﻟﺤواﻓز..إﻟﻰ ﻏﯿر ذﻟك ، وﻫذا ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
ﻻﺘوﺠد ﻋداﻟﺔ ﻓﻲ اﻟّﺘﻌﺎﻤل اﻟﺘﻲ ﺘﻤّﺜل ﻤﻌﺘﻘدات أو أﻓﻛﺎر آراء اﻟﻌّﯿﻨﺔ ﺒﺸﺄن ﺠودة اﻟﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻟّﺸﺨﺼّﯿﺔ اﻟﺘﻲ 
ﯿﺤﺼﻠون ﻋﻠﯿﻬﺎ ﻤن ﺼﺎﻨﻌﻲ اﻟﻘرارات ﻋﻨد وﻀﻊ اﻹﺠراءات ، ﻛﻤﺎ ﺘﻤّﺜل ﻋداﻟﺔ اﻟﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻟﺘﻲ ﯿﺤظون 
 . ﻤّﻤﺎ ﺘﺴّﺒب ﻓﻲ ﻋدﯿد اﻟّﻀﻐوطﺎت اﻟﻨﻔﺴّﯿﺔ واﻟﺘﻲ ﻤن ٪02.75ﺒﻬﺎ ﻟدى اﻹﺠراءات اﻟرﺴﻤّﯿﺔ ﺒﻨﺴﺒﺔ 
ﻋﻼﻗﺔ  : ﺒﺄّن ﻫﻨﺎك (0102) وردة اﻟﻌزﯿزدراﺴﺔﺒﯿﻨﻬﺎ: ظﺎﻫرة اﻹﺤﺘراق اﻟﻔﺴﻲ ﻛﻤﺎ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼل 
، ﻟذا ﻓﺈّن ﻛﻔﺎﯿﺔ اﻟﻤوّظﻔﯿن وٕاﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺎت  ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻛﻛل و اﻻﺤﺘراق اﻟﻨﻔﺴﻲةرﺘﺒﺎطﻲإ
ﻓﻲ أدﻨﻰ ﻤﻌّدﻻﺘﻬﺎ وﺤﻤﺎﺴﻬﺎ ﻟﻠﻌﻤل ﻤﻨﺨﻔض ﺒﺸﻛل ﻤﻠﺤوظ وﺒﺎت إﻨﺸﻐﺎل اﻟﻤدﯿرﯿن ودورﻫم ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ 
ﻤﻨﺼّﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺸﻛﻼت اﻟﻤوّظﻔﯿن اﻟّراﻏﺒﯿن ﻓﻲ اﻟﻤﻐﺎدرة أو ﻤلء اﻟوظﺎﺌف اﻟﺨﺎﻟّﯿﺔ ﻤن أﺼﺤﺎﺒﻬﺎ ﺒدل 
 اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻟّﺘﺨطﯿط واﻟﺘّﻨظﯿم واﻟّﺘوﺠﯿﻪ .
وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﻨﺠد أّن اﻟّﺘطﺒﯿق ﻟﻨظﺎم وﻓﻠﺴﻔﺔ اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﯿﺒدأ ﻤن ﻗّﻤﺔ اﻟﻬرم اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ 
ﺜّم ﯿﻨﺤدر ﻟﻠﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟدﻨﯿﺎ ، وﻫذا ﻤﺎ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼل درﺠﺎت اﻟﻤواﻓﻘﺔ ﺤول أداة اﻟّدراﺴﺔ واﻟﺘﻲ ﻛﺎﻨت 
ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻤّﻤﺎ ﯿﻌﻛس ﺘﺤّﻘق اﻟﺘﻐذّﯿﺔ اﻟّراﺠﻌﺔ ﺒﯿن ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ، وﻤﻨﻪ إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﺒﻤﺴﺘوى 
ﻤرﺘﻔﻊ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ، ﻨﻔس اﻟﺸﻲء ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ 
ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ "ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرﯿﺎﻀّﯿﺔ واﻟﺘﻲ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ ﻋن طرﯿق اﻟّدراﺴﺔ 
اﻟﻤﯿداﻨّﯿﺔ اﻟﻤطّﺒﻘﺔ ﻓﯿﻬﺎ ﻤن طرف اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام 
اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻤﻌﺎﻤل 
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، ﻤّﻤﺎ ﯿﺒّﯿن ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام ٪05( ، وﻫو إرﺘﺒﺎط ﻗوي إﻟﻰ ﺤد ﻤﺎ ﻛوﻨﻪ أﻗل ﻤن 93.0إرﺘﺒﺎط ﻗّدر ﺒـ)
اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﻔﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒدأ إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ، وﺘﺄﺜﯿرﻫﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻨﺸر اﻟﺜّﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ اﻟﺘﻲ 
ﺘﻌد ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ دﻟﯿل ﻟﻺدارة واﻟﻌّﻤﺎل ﺒﺤﯿث ﺘﺸّﻛل ﻟﻬم ﻨﻤﺎذج اﻟّﺴﻠوك واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﺠب إﺘّﺒﺎﻋﻬﺎ ، ﻓﻬﻲ 
ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﺼّﻤﺎم اﻷﻤﺎن اﻟذي ﯿﻀﻤن ﻨﺠﺎح أي ﻤﻨّظﻤﺔ ﻛوﻨﻬﺎ ﺘﻠﻌب دور ﺒﺎﻟﻎ اﻷﻫﻤّﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﻤﺎﺴك أﻓراد 
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ واﻟﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﻫوّﯿﺔ اﻟﺠﻤﺎﻋﺔ وﺒﻘﺎؤﻫﺎ ، ﻛﻤﺎ أّﻨﻬﺎ ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘوﺠﯿﻪ ﺴﻠوك اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻤن ﺨﻼل 
ﻨظﺎم اﻟﻘواﻋد واﻟﻠواﺌﺢ ﻏﯿر اﻟّرﺴﻤّﯿﺔ اﻟﻤوﺠودة داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، واﻟذي ﯿوّﻀﺢ ﻷﻓرادﻫﺎ وﺒﺼورة دﻗﯿﻘﺔ 
ﻫدى دراﺴﺔ ﻛﯿﻔّﯿﺔ اﻟﺘﺼّرف ﻓﻲ اﻟﻤواﻗف اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ وﻓﻲ ﻀوء ﻤﺎﻫو ﻤﺘوّﻗﻊ ، وﻫذا ﻤﺎ ﺘﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼل 
 اﻟﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻹدارﯿﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ زﯿﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ  اﻟﺘﻲ وّﻀﺤت ﺒﺄن ّ( :5102 )دردوﻨﻲ
 . ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ
وﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﻫذا ﻓﺈّن وﺠود اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﻤﺎ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﺒﺤوﺜﺘﯿن ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ 
إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻛﻤن ﺒﺎﻟدرﺠﺔ اﻷوﻟﻰ ﻓﻲ دور إﻟﺘزام ودﻋم 
 ﺘﺤّﻘق اﻟﺠودة ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن ﺘﺒدأ ﺒﺠودة اﻟﻘّﯿﺎدة أوّﻻ ﻤّﻤﺎ ﯿﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ، وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ
ﻋﺒﺎرة ﻋن : "إﯿﻤﺎن ﻗوي ﺒﺄﻫداف اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ( 2891ﻤوداي وﺒورﺘر ) ﺤﺴب اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟذي ﯿﻌد
وﻗّﯿم اﻟﻌﻤل ﻓﯿﻬﺎ ، وﻗﺒول ﻫذﻩ اﻷﻫداف وﺘﻠك اﻟﻘّﯿم واﻟّرﻏﺒﺔ اﻟﻘوّﯿﺔ ﻟﻠﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ"، وﯿﺘﻔﺎوت ﻤﺴﺘوى 
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤن ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻷﺨرى وﻤن ﻓرد ﻵﺨر ﻛون أّن دور اﻟﻘّﯿﺎدة اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ 
اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻟﯿﺴت ﻤﺜﻠﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ، ﺒﺤﯿث ﻨﺠد ﺤرص إدارة اﻟﻤﻨّظﻤﺔ داﺌﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻹﺤﺘﻔﺎظ 
ﺒﺎﻟﻤوّظﻔﯿن ذوي اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎﻟﻲ ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ وﺘﺤﻔﯿزﻫم واﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﻬم ، ﻓﺎﻟذﯿن ﻟدﯿﻬم ﻤﺴﺘوى ﻋﺎل ﻤن اﻹﻟﺘزام 
ﯿﺤرﺼون ﻋﻠﻰ ﻗّﯿﺎﻤﻬم ﺒﺄﻋﻤﺎﻟﻬم ﺒﺸﻛل أﻓﻀل وﻫم ﻤﺴﺘﻌّدون ﻟﺒذل ﻛل ﻤﺎ ﻓﻲ وﺴﻌﻬم ﻟﻤﺼﻠﺤﺔ اﻟﻌﻤل ، 
واﻟﻤوّظﻔﯿن اﻟذﯿن ﻟدﯿﻬم إﻨﺘﻤﺎء ﻋﺎل ﯿرﻏﺒون ﻓﻲ أن ﯿذﻫﺒوا إﻟﻰ أﺒﻌد ﻤن ﻤﺘطّﻠﺒﺎت وﻤﻬﺎم اﻟوظﯿﻔﺔ 
اﻟﻤطﻠوب ﻤﻨﻬم ﺘﺄدّﯿﺘﻬﺎ ، وﯿﻘّدﻤون أﻛﺜر ﻤّﻤﺎ ﻫو ﻤﺘوّﻗﻊ ﻤﻨﻬم وذﻟك ﻟﻛﻲ ﯿﺸﻌروا ﺒﺄّﻨﻬم ﺸﺎرﻛوا ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن 
أداء اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، وﻤن اﻟﺠدﯿر ﺒﺎﻟذﻛر أّن ﻤﻤﺎرﺴﺎت إدارة اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻋﺎّﻤﺔ وٕاﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺨﺎّﺼﺔ 
ودﻋم اﻟﻤﺴؤوﻟﯿن ﻓﯿﻬﺎ ﻟﻪ ﺘﺄﺜﯿر ﻓﻲ رﻓﻊ ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺒﻤﺨﺘﻠف أﺸﻛﺎﻟﻬﺎ 
 ﺴواء ﻛﺎﻨت إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ أو ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
  -ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ .3
أﺴﻔرت اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﺘوّﺼل إﻟﯿﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﯿداﻨّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘّم إﺠراؤﻫﺎ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﺒﺎﺘﻨﺔ 
 ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺎﯿﻠﻲ :
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( ، وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ 04.2ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﺎن ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ) -
(،  25.2(، وﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻔﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)06.0)
 ( .95.0وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )
 ﻛﺎن ﺒﻤﺘوّﺴط CAMEﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ  -
( ، و ﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 64.0(، وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ )23.2ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)
(، وٕاﻨﺤراف ﻤﻌﯿﺎري ﺒﻠﻎ 53.2ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)
 (.65.0)
ﻋدم ﺘﺤّﻘق اﻟﻔرﻀّﯿﺔ اﻷوﻟﻰ اﻟﺘﻲ ﻤﻔﺎدﻫﺎ : وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام  -
 اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ .
ﺘﺤﻘق اﻟﻔرﻀّﯿﺔ اﻟﺜﺎﻨّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﻤﻔﺎدﻫﺎ : وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام  -
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﻸﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ 
 إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ.
ﻋدم ﺘﺤّﻘق اﻟﻔروق اﻹﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ ﺒﯿن ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ  -
 اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .
إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﺘوّﺼل إﻟﯿﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻟدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﻨﺠد أّن ﻫﻨﺎك أوﺠﻪ إﺨﺘﻼف وﺘﺸﺎﺒﻪ ﻤﺎﺒﯿن 
اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﺒﺤوﺜﺘﯿن ﻓﻤن ﺨﻼل ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﻛﻠﺘﺎ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن واﻟذي ﻛﺎن ﺒﻤﺴﺘوى 
( ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ 04.2ﻤرﺘﻔﻊ إﻟﻰ ﺤد ﻤﺎ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ )
( ، أّﻤﺎ ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 23.2اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﻨﻘﺎوس ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)
( ﻋﻠﻰ ﻋﻛس 25.2ﻓﻘد ﻛﺎﻨت ﺒدرﺠﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر ﺒـ)
( ، وﺒﺎﻟّرﻏم 53.2ﻤؤّﺴﺴﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﺒﻨﻘﺎوس ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﻠﻎ )
ﻤن اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﻤرﺘﻔﻊ إﻟﻰ ﺤد ﻤﺎ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻛذا ﻤدى ﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 
اﻟﻤﺘﻤّﺜﻠﺔ ﻓﻲ ) إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠﺠودة واﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ، ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل وﻛذا اﻟﺘﺤﺴﯿن 
اﻟﻤﺴﺘﻤر( إﻻ أّﻨﻪ ﻟوﺤظ ﻋدم ﺘوّﻓر ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﺒﯿن إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة 
 اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼل ﻓﯿﻬﺎ إﻟﻰ: "أّن اﻟﻤﻨﻬﺠّﯿﺔ اﻟﻤﻨﺎﺴﺒﺔ (8002دراﺴﺔ أﺤﻤد ﻋﯿﺸﺎوي )اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ وﻫذا ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
ﻟﺘطﺒﯿق ﻤﻔﻬوم إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻔﻨدﻗّﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﺠزاﺌر ﺘﺘﺤّﻘق ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤدﯿد 
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ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ إزاﻟﺔ اﻷﺴﺒﺎب اﻟﻤؤدّﯿﺔ إﻟﻰ ﺤدوث ﺘﻠك اﻟﻤﻌّوﻗﺎت اﻟﺘﻲ ﺘﺤول دون اﻟﺘﻛّﻔل 
اﻟﻼزم ﺒﺘطﺒﯿق ﻫذا اﻟﻤﺴﻌﻰ، ﻤّﻤﺎ ﯿﺒّﯿن أن ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ 
 اﻟذي ﺘوّﺼل ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺘﻪ اﻟﻤطّﺒﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎت treboLﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ ، وﻫذا ﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
ﻛﻤؤّﺴﺴﺎت ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ واﻟﺘﻲ ﺒّﯿن ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ أّن ﺠﻤﯿﻊ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎت ﺘطّﺒق اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠّﯿﺎت واﻟّﺴﯿﺎﺴﺎت 
اﻟﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺎﻟﺠودة ﺒدرﺠﺎت ﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ ، إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫذا ﻨﺠد أّن ﻀﻌف اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن إﻟﺘزام اﻷﻓراد وﺘطﺒﯿق 
ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ راﺠﻊ إﻟﻰ ﻋّدة ﻤﻌﯿﻘﺎت ﻤن ﺒﯿﻨﻬﺎ ﻀﻌف ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﻨﺸر 
 اﻟذي ﺒّﯿن :"أّن (0102ﻋﺒد اﻟﻌزﯿز ﻋﺒد اﻟﻌﺎل )ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺠودة داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، وﻫذا ﯿﺘﻌﺎرض ﻤﻊ دراﺴﺔ 
دﻋم وﺘﺒﻨﻲ اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺠﻬود إدارة اﻟﺠودة إﯿﻤﺎﻨﺎ ﺒدورﻫﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق أﻫداﻓﻬﺎ ﺒﺸﻛل ﻤﻨﺘظم وﻤﺘﻛﺎﻤل 
 إﻗﻨﺎع  ﻻﺒّد ﻤن(1002)ﻋﻘﯿﻠﻲ، ﯿﻌﺘﺒر اﻟﻌﻤود اﻟﻔﻘري ﻟﻨﺠﺎح ﻗﺴم إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ" ، وﻤﻨﻪ ﺤﺴب 
اﻹدارة أوﻻ وﻗﺒل ﻛل ﺸﻲء ﺒﺘطﺒﯿق ﻤﻨﻬﺠﯿﺔ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ، وذﻟك ﺤﺘﻰ ﯿﻛون ﻟدﯿﻬﺎ اﻻﺴﺘﻌداد 
 .ﻟﻠﺘﻐﯿرات اﻟﺘﻲ ﺴﺘﺤدث ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺔ 
 وﺒﺎﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﻊ ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻨﻘﺎوس ﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﺤذّﯿﺔ اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ ﺒﺎﻟرﻏم ﻤن أّن ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ 
( ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، ﻨﻔس اﻟﺸﻲء ﺒﺎﻟﻨﺴﺒﺔ 23.2ﻛﺎن ﺒﻤﺴﺘوى ﻤﺘوّﺴط ﻨوﻋﺎ ﻤﺎ واﻟذي ﻗدّر ﺒـ)
ﻟﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻛﺎﻨت ﻤرﺘﻔﻌﺔ إﻟﻰ ﺤد ﻤﺎ ﺒﻤﺘوّﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗّدر 
( إﻻ أّن ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ إرﺘﺒﺎطّﯿﺔ ﻤﺎ ﺒﯿن اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ 53.2ﺒـ)
ﻋﺒد اﻟرزّاق ﺤﻤﯿدي وﻫذا راﺠﻊ ﺒﺎﻟﻀرورة إﻟﻰ دور إدارة اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻓﻲ ﻨﺸر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺠودة اﻟﺘﻲ ﺘﻌد ﺤﺴب 
 : ﻛﻤﻨﻬﺞ إداري ﻤﺘﻛﺎﻤل ﯿﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﺠﻤﯿﻊ ﻨﺸﺎطﺎت اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ وﻟم ﺘﻌد (4102)
إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻘﺘﺼر ﻋﻠﻰ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋّﯿﺔ اﻟراﻏﺒﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﻤّﯿز ، ﺒل أﺼﺒﺤت ﺸرطﺎ أﺴﺎﺴّﯿﺎ 
دراﺴﺔ ﻫﺎدي ﻟﺒﻘﺎء اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟّﺼﻨﺎﻋّﯿﺔ ، وﺘﺘﻔق ﻨﺘﯿﺠﺔ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻤﻊ 
 : اﻟﺘﻲ أّﻛدت أّن ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ﺒﯿن ﻤﺘﻐّﯿرات اﻟﻘّﯿﺎدة اﻟﻤﻌﺎﺼرة "اﻟﺘﺒﺎدﻟّﯿﺔ واﻟّﺘﺤوﯿﻠّﯿﺔ" إذ (3102ﺴﻠﯿﻤﺎن )
ﻟﻬﻤﺎ ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻛﺒﯿرة ﻓﻲ ﺘدﻋﯿم وﺘﻌزﯿز اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻤﺘﻐّﯿراﺘﻪ ، وأّﻨﻪ ﻻ ﺘﺘﺒﺎﯿن ﻨظرة اﻟﻘّﯿﺎدات 
اﻹدارّﯿﺔ اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻓﻲ اﻟّﺸرﻛﺎت اﻟّﺼﻨﺎﻋّﯿﺔ ﻟﻤﺘﻐّﯿري اﻷﻨﻤﺎط اﻟﻘّﯿﺎدّﯿﺔ واﻹﻟﺘزام اﻟﺘّﻨظﯿﻤﻲ ، وﻫذا ﯿؤّﯿد أﯿﻀﺎ 
 اﻟﺘﻲ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺠﻬﺎ : أّن اﻟﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻹدارّﯿﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ زّﯿﺎدة ﻤﺴﺘوى (5102دراﺴﺔ ﻫدى درﻨوﻨﻲ )
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ، وﻤﻨﻪ ﻋن طرﯿق اﻟﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻹدارّﯿﺔ ﯿﺘﺤّدد دور اﻟﺜّﻘﺎﻓﺔ 
وﺠود ﺜﻘﺎﻓﺔ  : ﺤول دراﺴﺔ ﻋﺎﺸوري إﺒﺘﺴﺎماﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻹﻟﺘزام ﺤﺴب ﻤﺎ ﺒّﯿﻨﺘﻪ 
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وﻫذا ﻤﺎ ﺘطّرق إﻟﯿﻪ أﯿﻀﺎ ، ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻗوّﯿﺔ ﺘؤّدي إﻟﻰ وﺠود إﻟﺘزام ﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻤّﻤﺎ ﯿﻘود اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ إﻟﻰ اﻟّﻨﺠﺎح
 : اﻟذي أّﻛد ﻋﻠﻰ أّن ظﻬور اﻹﻟﺘزام ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻛﺎن ﺒدرﺠﺔ ﻛﺒﯿرة ﺒﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن اﻟذﯿن (7791ﺴﺘﯿرز )
ﺴﻤﺢ ﻟﻬم ﻗﺎدﺘﻬم ﺒﺎﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻲ إّﺘﺨﺎذ اﻟﻘرارات واﻟذﯿن ﺘّم اﻟّﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬم ﺒﺈﻫﺘﻤﺎم ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أّن ﻟﻺّﺘﺼﺎل 
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟﻔّﻌﺎل ﺒﯿن ﻤﺨﺘﻠف ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﯿﺘﺤّﻘق ﻤﺎ ﯿﻌرف اﻟّﺘﻤﻛﯿن اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟذي ﯿﻤّﻬد اﻟّطرﯿق 
ﻨﺤو ﺘﺤﻘﯿق ﻤﺴﺘوى ﻤرﺘﻔﻊ ﻹﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤﻨﻬﺠّﯿﺎت واﻟﺴّﯿﺎﺴﺎت 
اﻟﺘﻲ ﺘﺴﻬم ﺒدرﺠﺎت ﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر واﻟﻔﻌﺎﻟّﯿﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻟﻤﻨّظﻤﺎت 
ﺴواء ﻛﺎﻨت إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ أو ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ، ﻤن ﻫﻨﺎ ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ أّن اﻟﻔرق ﺒﯿن ﻓﻨدق ﺸﯿﻠﯿﺎ ﻛﻤؤّﺴﺔ ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻤؤّﺴﺴﺔ 
ﻨﻘﺎوس ﻛﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻤن ﻨﺎﺤّﯿﺔ ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﻤدى ﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة 
اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﯿرﺠﻊ إﻟﻰ ﺠودة اﻟﻘّﯿﺎدة ﺒﺎﻟّدرﺠﺔ اﻷوﻟﻰ ﻷّن ﻤﺴﺘوى اﻹﻟﺘزام ﻟدى اﻷﻓراد ﯿﺘﺠّﺴد ﻤن ﺨﻼل دور 
اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻓﻲ ﻨﺸر اﻟﺜّﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺔ ، وﻫذا ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ أّن اﻹﻟﺘزام ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ إرﺘﺒط ﺒﺸﻛل 
دﻋﻤﺎ إﻀﺎﻓّﯿﺎ  2991 rekceBﺠوﻫري ﻓﻘط ﻤﻊ اﻹﻟﺘزام ﺘﺠﺎﻩ أﻫداف وﻗّﯿم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ، وﻗد رّﻛز ﺒﯿﻛر
ﻹطﺎر اﻟﻛﯿﺎﻨﺎت اﻟﻤﺘﻌّددة ﻤن ﺨﻼل ﺘوﻀﯿﺤﻪ أّن إﻟﺘزاﻤﺎت اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﻺدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ "اﻟﻤﺸرف وﻤﺠﻤوﻋﺎت 
اﻟﻌﻤل " ﻗد أﺴﻬﻤت أﻛﺜر ﻤن اﻹﻟﺘزام ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﻨّﺒؤ ﺒﺎﻟّرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ، ﻨّﯿﺔ ﺘرك اﻟﻌﻤل واﻟّﺴﻠوك 
اﻟّﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ، ﻛﻤﺎ ﯿرﺠﻊ ﻫذا اﻹﺨﺘﻼف أﯿﻀﺎ إﻟﻰ ﻨظرة اﻹدارة ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ وﻨظرة 
إدارة اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻨﺤو اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﺘﻨﻔﯿذي ﻤن ﺨﻼل طرﯿﻘﺔ اﻹّﺘﺼﺎل واﻟّﺘﻌﺎﻤل واﻟﺘﺤﻔﯿز واﻟّﺘﻤﻛﯿن 
اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ، وﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق اﻟرّﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ وﻤن ّﺜم اﻟوﻻء واﻹﻨﺘﻤﺎء ﺜم اﻹﻟﺘزام 
( :إﻟﻰ ﺘﻤّﺜل ﻗّﯿم اﻟﻔرد وﻤﻌﺘﻘداﺘﻪ وأﻫداﻓﻪ ﻤﻊ ﻗّﯿم 6102اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟذي ﯿﺸﯿر ﺤﺴب دراﺴﺔ ﻋﯿﺴﺎوي ﻓّﻠﺔ)
اﻟﻤﻨّظﻤﺔ وﻤﻌﺘﻘداﺘﻬﺎ وٕاﻟﻰ ﺒذل أﻗﺼﻰ ﺠﻬد ﻤﺴﺘطﺎع ﻟﺘﺤﻘﯿق أﻫداﻓﻬﺎ واﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﯿﻬﺎ واﻟﻌﻀوّﯿﺔ ﻓﯿﻬﺎ ، 
وﺒﺎﻟﺘﺎﻟﻲ إّﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﻔرد ﺘﺠﺎﻩ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق اﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ اﻟّزﺒون ، ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل 
، ﺘدرﯿب اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن وﺼوﻻ إﻟﻰ اﻟّﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر، وﻫذا ﻛﻠﻪ ﻗﺒل أن ﺘﻛون ﻤﺒﺎدئ ﻨﺠدﻫﺎ ﺴﻠوﻛﺎت 
ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﯿﺘم ﻤن ﺨﻼﻟﻬﺎ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﻔﻌﺎﻟّﯿﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻟﺨدﻤﺎت وﻛذا اﻟﻤﻨﺘﺠﺎت ، وﻤﻨﻪ ﺘﺤّﻘق 
اﻟﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ اﻹﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ ﻟﻠﻤؤّﺴﺴﺘﯿن ﻤن أﺠل اﻟﺴﯿر ﻗدﻤﺎ ﻟﻤواﺠﻬﺔ ﻏﻤﺎر اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺴواء ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺘوى 
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 ﻋﺎم :-إﺴﺘﻨﺘﺎج 4
 ﻻﺒد ﻤن اﻟﺘﻔﻛﯿر ﻓﻲ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻋﻠﻰ أّﻨﻪ ﺴﻠوك ﻛﺘﻌﻠﯿق ﻋﺎم ﺤول ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﻨﺠد أّﻨﻪ
ﯿﻤﻛن اﻟﺘﺄﺜﯿر ﻓﯿﻪ ﺒﺎﻷﻋﻤﺎل اﻹدارّﯿﺔ ﻛﺎﻟﺘرﻗّﯿﺎت واﻟﺤواﻓز إﻟﻰ ﻏﯿر ذﻟك ، وﻓﻲ ﻫذا اﻟﻤﺠﺎل ﻨﺠد راﺌد 
اﻟذي أّﻛد ﻋﻠﻰ دور إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻓﻲ ﺘﺠﺴﯿد وﻻء دﯿﻤﻨﺞ اﻟﺴﯿطرة ﻋﻠﻰ اﻟﺠودة ﻓﻲ اﻟﯿﺎﺒﺎن 
وٕاﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻛون ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻟﺠودة ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﺘﺤﻘﯿق اﻟّﺘﻛﺎﻤل ﺒﯿن اﻟﻨظﺎﻤﯿن 
اﻟﻔّﻨﻲ واﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ وذﻟك ﻓﯿﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﺈّﺘﺠﺎﻫﺎت وطﻤوﺤﺎت ودواﻓﻊ وﻛذا اﻟﺘّﻔﺎﻋل ﺒﯿن اﻟﺠﻤﺎﻋﺎت ﻓﻲ واﻗﻊ 
اﻟﻌﻤل، إﻟﻰ ﻏﯿر ذﻟك ﻤّﻤﺎ ﻤن ﺸﺄﻨﻪ أن ﯿﻌّزز إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة 
 ﻟﻬﺎ ﻤن أﻫﻤّﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻟﻤﻨّظﻤﺎت ﻋﺎّﻤﺔ واﻟﻤﻨّظﻤﺎت اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ واﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻟﻤﺎ
ﺨﺎّﺼﺔ، ﻛوﻨﻬﺎ ﻤن اﻟﻤداﺨل اﻟّﺘطوﯿرّﯿﺔ اﻟﺤدﯿﺜﺔ اﻟﺘﻲ ﺘﺤّﻘق اﻟﻔﺎﻋﻠّﯿﺔ اﻟﻤطﻠوﺒﺔ ﻓﻲ ﺠﻤﯿﻊ ﻤﺴﺘوﯿﺎت اﻟّﻨﺸﺎط 
داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، ﻛﻤﺎ ﻨﺠد أﯿﻀﺎ أّن ﻨﻘص إﻫﺘﻤﺎم اﻟّدراﺴﺎت ﺒﻬذا اﻟﺸﺄن ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻟﺨدﻤﺎت ﻗﯿﺎﺴﺎ 
ﺒﺎﻟﻘطﺎع اﻟّﺼﻨﺎﻋﻲ ﻗد ﯿﻌود إﻟﻰ ﺼﻌوﺒﺔ ﺘطﺒﯿق ﻫذا اﻟﻤﻔﻬوم ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻘطﺎع ﻟﻤﺎ ﺘﻤﺘﺎز ﺒﻪ اﻟﺨدﻤﺎت ﻤن 
ﺨﺼﺎﺌص ﻤﻌّﯿﻨﺔ ، ﻟذا ﯿﺘوّﺠب ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺨﺘّﺼﯿن ﺒﻬذا اﻟﻤﺠﺎل ﺒذل ﻤﺠﻬودات أﻛﺒر ﻤن أﺠل ﺘﺤﺴﯿن 
اﻟﺠودة ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺎت ﺘﻘدﯿم اﻟﺨدﻤﺔ ﻋن طرﯿق ﻀﺒط ﻤﻘﺎﯿﯿس اﻟﺠودة ، واﻟﺘﻲ ﺘﺘﻼﺌم وطﺒﯿﻌﺔ ﻛل ﺨدﻤﺔ ، 
ﻨﺠد أﯿﻀﺎ ﻤﺎ ﯿﺘﻌّﻠق ﺒﻤﺘطّﻠﺒﺎت اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻟم ﺘﻌد ﻤﺴﺄﻟﺔ ﻓﻨّﯿﺔ ﺘﺘﻌّﻠق ﺒﺎﻟّﺘﺼﻨﯿﻊ أو إﻨﺘﺎج اﻟﺴﻠﻊ ﻓﻘط 
ﺒل أﺼﺒﺤت ﺘﻤّﺜل ﻤطﻠﺒﺎ إﻨﺴﺎﻨّﯿﺎ ﻤﻬّﻤﺎ ، إذ إﻤﺘّدت ﺘطﺒﯿﻘﺎﺘﻬﺎ إﻟﻰ ﻤؤّﺴﺴﺎت ﺘﻘدﯿم اﻟﺨدﻤﺔ ، وﺤّﺘﻰ 
اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت ﻏﯿر اﻟﻬﺎدﻓﺔ ﻟﻠرﺒﺢ ، ﻛﻤﺎ ﻨﺠد أﯿﻀﺎ أّن ﻨظﺎم إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﯿﺸّﻛل ﻋﺎﻤﻼ أﺴﺎﺴّﯿﺎ ﻓﻲ 
ﺘطوﯿر ودﯿﻤوﻤﺔ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت ﺒﻤﺨﺘﻠف أﻨواﻋﻬﺎ ذﻟك ﻟﻤﺎ ﺘﺸّﻛﻠﻪ ﻤن أﻫﻤّﯿﺔ ﻓﻲ إﻤﺘﻼك وﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﯿزة 
إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ(، وﻗدرﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤواﺠﻬﺔ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻷﺨرى ، ﻛﻤﺎ ﺘﻌد –اﻟﺘّﻨﺎﻓﺴّﯿﺔ ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺎت )ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ 
ﻫذﻩ اﻷﺨﯿرة أﯿﻀﺎ أﺴﻠوب إداري وﻓﻠﺴﻔﻲ ﻤﺘﻛﺎﻤل أﻤﺎم ﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت ﻓﻬﻲ ﻤﺤﺼﻠﺔ اﻷﻫداف 
اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠّﯿﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻔّﻌﺎﻟﺔ ﻟﺠﻤﯿﻊ اﻷﻓراد ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻛﻤؤّﺸر ﻟﻠّﺘﻤﻛﯿن اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟذي 
أﻀﺤﻰ ﻀرورة ﺤﺘﻤّﯿﺔ ﻓﻲ ﻋﺼر اﻟﺘﺤوّﻻت اﻹﻗﺘﺼﺎدّﯿﺔ وﻛل ﻤظﺎﻫر اﻟﻌوﻟﻤﺔ اﻹﻗﺘﺼﺎدّﯿﺔ ﺒﺤﯿث ﯿﻌد 
ﻫذا اﻷﺨﯿر ﻛﻤﺼدر ﻟطﺎﻗﺔ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن إذ أﻨﻪ ﻻ ﯿﻤﻛن ﺘﻘﯿﯿدﻫم وٕاﻋﺘﺒﺎرﻫم ﻤﺠّرد آﻻت ﺘﺘﻠّﻘﻰ اﻷواﻤر 
وﺘﺴﺘﺠﯿب ﻟﻠّﺘﻌﻠﯿﻤﺎت ﺜّم ﯿﻨﺘظر ﻤﻨﻬم أن ﯿﻘّدﻤوا أﻓﻀل ﻤﺎ ﻟدﯿﻬم ﻟﺘطوﯿر أداء ﻤﻨّظﻤﺎﺘﻬم ، ﺒﺎﻟﻤﻘﺎﺒل ﻓﺈّن 
اﻟﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻤﻛﯿﻨﻬم ﺴﯿرﻓﻊ ﻤن درﺠﺔ إﻟﺘزاﻤﻬم ﻨﺤو ﻤﻨّظﻤﺎﺘﻬم ، ﻫذا اﻷﺨﯿر ﯿﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺤرّﯿﺔ اﻟﺘﺼّرف 
وٕاﺴﺘﻘﻼﻟّﯿﺘﻬم وﻤﺸﺎرﻛﺘﻬم ﺒﺎﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت وٕاّﺘﺨﺎذ اﻟﻘرارات وﺘﻔوﯿﻀﻬم اﻟّﺼﻼﺤّﯿﺎت ﻓﻲ ﺘﻨﻤّﯿﺔ ﺘﻔﻛﯿرﻫم اﻟﺨﻼق 
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اﻟذي ﻛّﻠﻤﺎ ﻛﺎﻨت ﺒراﻤﺠﻪ اﻟﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺎﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ وٕاﺒداﻋﻬم ﻤن ﺨﻼل ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل وﻛذا اﻟﺘدرﯿب 
ﺘﺸﻤل ﺠﻤﯿﻊ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ، وﺘﺘﻀّﻤن ﺘﻘﻨّﯿﺎت إﺤﺼﺎﺌّﯿﺔ وﻋﻤﻠّﯿﺎت ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﻗّﯿﺎس اﻟﺠودة 
وﺘطوﯿرﻫﺎ ﻨﺠﺤت اﻹدارة ﻓﻲ ﻋﻤﻠّﯿﺔ اﻟّﺘطﺒﯿق ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻛوﻨﻬﺎ ﺘﺘﻀّﻤن ﻋﻤﻠّﯿﺔ ﺘﺄﻫﯿل اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن 
ﺒﺎﻟﻤﻬﺎرات اﻟّﺴﻠوﻛّﯿﺔ اﻟﻼزﻤﺔ ﻟﻘّﯿﺎﻤﻬم ﺒﺎﻟواﺠﺒﺎت اﻟﺘﻲ ﯿﻛّﻠﻔون ﺒﻬﺎ ، وﺘﻌزﯿز ﺜﻘﺘﻬم ﺒﺄﻨﻔﺴﻬم ﻟﯿﺘﻤّﻛﻨوا ﻤن 
ﺼﻨﻊ اﻟﻘرارات ، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺘﺤﻘﯿق اﻷﻤﺎن ﻓﻲ ﻋﻤﻠّﯿﺔ اﻟّﺘطﺒﯿق ، وﻤن أﺠل ﺘﻨﻔﯿذ ﻫذﻩ اﻟﺒراﻤﺞ ﺒﺸﻛل 
ﺠّﯿد ﻻﺒد ﻤن ﺘوﻓﯿر اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ واﻟﻤﺎدّﯿﺔ واﻟﻤﺎﻟّﯿﺔ اﻟﻼزﻤﺔ ﻟذﻟك ، ﻓﺄﻫﻤّﯿﺔ اﻟﺘدرﯿب ﺘﺘﺠّﺴد ﻓﻲ ﻛوﻨﻪ 
وﺴﯿﻠﺔ ﻓّﻌﺎﻟﺔ ﻟﺘﻨﻤّﯿﺔ إﻤﻛﺎﻨﺎت اﻷﻓراد ﻛل ﻀﻤن وظﯿﻔﺘﻪ ﺒﻤﺎ ﯿﺤّﻘق اﻹﻨﺠﺎز اﻷﻤﺜل ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ أّﻨﻪ ﯿﺤﺘل 
أﻫﻤّﯿﺔ ﻤﺘﻤّﯿزة ﻷّﻨﻪ ﺴﻠﺴﻠﺔ ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ اﻟﻤﺼّﻤﻤﺔ ﻟﺘﻌزﯿز ﻤﻌرﻓﺔ اﻷﻓراد ﺒﻤﺎ ﯿّﺘﺼل ﺒوظﺎﺌﻔﻬم وﻤﻬﺎراﺘﻬم 
وﻓﻬم ﺘﺤﻔﯿزﻫم واﻹدارة ﺘﺸّﺠﻊ أﻓرادﻫﺎ ، وﺘرﻓﻊ ﻤﻬﺎراﺘﻬم اﻟﺘّﻘﻨّﯿﺔ وﺘزﯿد ﻤن ﺨﺒراﺘﻬم اﻟﺘﺨّﺼﺼّﯿﺔ ﺒﺈﺴﺘﻤرار 
 اﻟﺘﻲ ﺘوّﺼل ﻓﯿﻬﺎ (6002دراﺴﺔ ﻨﻌﯿﻤﻲ )وﻨﺘﯿﺠﺔ ﻟذﻟك ﯿﺘﻔّوق اﻷﻓراد ﻓﻲ أداء وظﺎﺌﻔﻬم ، وﻫذا ّﯿﺘّﻔق ﻤﻊ 
إﻟﻰ أّن :"ﻤن اﻟﻤﻌّوﻗﺎت ذات اﻟّدرﺠﺔ اﻟﻌﺎﻟّﯿﺔ ﻟﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋدم وﺠود ﻤﻌﺎﯿﯿر دﻗﯿﻘﺔ ﻟﻘﯿﺎس 
اﻷداء وﻗّﻠﺔ اﻟوﻋﻲ ﺒﻤﻔﻬوم وﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ وﻋدم وﺠود ﺘدرﯿب ﻤﺘﺨّﺼص ﻓﻲ إدارة اﻟﺠودة 
 وﺼوﻻ ﻓﻲ اﻟّﻨﻬﺎﯿﺔ ﻟﺘﺤﻘﯿق رﻀﺎ اﻟّزﺒون وﻛﺴب ﺘطّﻠﻌﺎﺘﻪ ، وﻤﻨﻪ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ "، 
اﻟذي وﺠد ﺒﺄّﻨﻪ ﯿرﺘﺒط ﺒﺸﻛل ﺠوﻫري ﻓﻘط ﻤﻊ اﻹﻟﺘزام ﺘﺠﺎﻩ أﻫداف وﻗّﯿم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ وﻫذا ﻤﺎ أوﻀﺤﻪ 
 ﻛون أّن إﻟﺘزاﻤﺎت اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻟﻺدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ، اﻟﻤﺸرف وﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻟﻌﻤل ﻗد أﺴﻬﻤت أﻛﺜر 2991 rekceB


















ﯿﻤﻛن ﻷي ﻤؤّﺴﺴﺔ ﻤﻌﺎﺼرة أن ﺘواﺠﻪ اﻟﺘﺤدّﯿﺎت  أﺼﺒﺤت اﻟﺠودة اﻟﯿوم ﺘﺸّﻛل ﺴﻼﺤﺎ ﺘﻨﺎﻓﺴّﯿﺎ ﻫﺎﻤﺎ ﻻ
اﻟﺘﻲ ﯿﻔرﻀﻬﺎ ﺘّﯿﺎر اﻟﻌوﻟﻤﺔ دون أن ﺘﺘﺴّﻠﺢ ﺒﻪ ، وﺴواء أﻛﺎﻨت ﺘﻠك اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ إﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ أم ﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻓﺈّﻨﻪ 
ﯿﺘﺤّﺘم ﻋﻠﯿﻬﺎ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﻤوﻀوع اﻟﺠودة ﺒﺄن ﺘﻀﻌﻬﺎ ﻓﻲ ﺴّﻠم أوﻻوّﯿﺎﺘﻬﺎ ، ﻛﻲ ﺘﺘﻤّﻛن ﻤن اﻟّﺼﻤود ﻓﻲ وﺠﻪ 
اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﻌﺎﻟﻤّﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺘزداد ﯿوﻤﺎ ﺒﻌد ﯿوم ﺒﻔﻌل ﺤرّﯿﺔ اﻟّﺘﺠﺎرة اﻟﻌﺎﻟﻤّﯿﺔ ، وﺘﻨﺎﻤﻲ ﻗّوة اﻟّﺸرﻛﺎت وﻤﺨﺘﻠف 
اﻟﻤﻨّظﻤﺎت ﻤﺘﻌّددة اﻟﺠﻨﺴّﯿﺎت ، ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ ظل إﻟﺘزام اﻟﻤورد اﻟﺒﺸرّي اﻟذي ﯿﺘﺤّدد ﻓﻲ ﺼورة رﺒط ﺒﯿن 
ﻫوّﯿﺔ اﻟﻔرد واﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، ﻫذا اﻷﺨﯿر اﻟﻲ ﯿﻌد ﻛﻤﺤّدد ﻟﻠﻛﻔﺎءة اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أّن اﻹﻨﺴﺎن ﺒﻤﺎ ﯿﻤﻠﻛﻪ ﻤن 
ﻤﻬﺎرات وﻗدرات وﻤﺎ ﯿﺘﻤّﺘﻊ ﺒﻪ ﻤن دواﻓﻊ ﻟﻠﻌﻤل ﻫو اﻟﻌﻨﺼر اﻷﺴﺎس ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻟﻛﻔﺎءة اﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ، وأّن 
اﻵﻻت واﻟﻤﻌّدات واﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﻤﺎدّﯿﺔ اﻷﺨرى ﻫﻲ ﻓﻲ اﻟﺤﻘﯿﻘﺔ ﻋواﻤل ﻤﺴﺎﻋدة ﻟﻺﻨﺴﺎن ، وٕادارة اﻷﻓراد 
ﻤن ﺨﻼل ﺤﺴن أداﺌﻬﺎ ﻟوظﺎﺌﻔﻬﺎ ﺘﺴﺘطﯿﻊ أن ﺘوّﻓر ﻟﻠﻤﻨّظﻤﺔ أﻓﻀل اﻟﻌﻨﺎﺼر اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ذات اﻟﻛﻔﺎءة 
واﻟﻤﻬﺎرة واﻹﺴﺘﻌداد ﻟﻠﻌﻤل واﻟﻌطﺎء ، اﻷﻤر اﻟذي ﯿﺤّﻘق ﻗدرة أﻋﻠﻰ ﻓﻲ زّﯿﺎدة اﻹﻨﺘﺎج وﺘﺤﺴﯿﻨﻪ، وﻤن 
ﺨﻼل اﻟّدراﺴﺔ اﻟﺤﺎﻟّﯿﺔ ﺘّم اﻟﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة 
اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ واﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ ﻟﻛن ﺒدرﺠﺎت ﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ ، وﻫذا راﺠﻊ ﻟﻌّدة أﺴﺒﺎب 
ﻤن ﺒﯿﻨﻬﺎ ﻤدى إﻟﺘزام ودﻋم اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﻨﺸر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺠودة داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ، واﻟﺘﻲ ﺒﺎﺘت ﻤﺴؤوﻟّﯿﺔ 
ﺘﻀﺎﻤﻨّﯿﺔ ﻟﻺدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ واﻹدارات واﻷﻗﺴﺎم وﻓرق اﻟﻌﻤل واﻷﻓراد ﺴﻌﯿﺎ ﻹﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت وﺘوّﻗﻌﺎت اﻟﻌﻤﯿل ، 
وﯿﺸﻤل ﻨطﺎﻗﻬﺎ ﻛﺎّﻓﺔ ﻤراﺤل اﻟّﺘﺸﻐﯿل ﻤﻨذ اﻟّﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻟﻤورد ﻤرورا ﺒﻌﻤﻠّﯿﺎت اﻟّﺘﺸﻐﯿل وﺤّﺘﻰ اﻟّﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ 
اﻟﻤورد ﺒﯿﻌﺎ وﺨدﻤﺔ ، وﻤﻨﻪ ﻓﺈّن إﻟﺘزام اﻟﻤوارد داﺨل اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، وﻓﻲ إطﺎر اﻹّﺘﺼﺎل اﻟﻤﺘﺒﺎدل ﺒﯿن اﻹدارة 
ﻛطرف واﻟﻤورد اﻟﺒﺸري ﻛطرف آﺨر ﻤن اﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﯿﺘﺤّﻘق ﺒﺘوّﻓر ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن دﻋم 






اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ، إﻀﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل وﺘدرﯿب اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ وﻓﻲ اﻷﺨﯿر ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر 















إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻟﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟﻤﺤّﻘﻘﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﯿن اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ واﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﺘﻘﺘرح 
اﻟﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺘوﺼّﯿﺎت ﻋﻠﻤّﯿﺔ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺘﻌزﯿز إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة 
 :ﺒﺘﻌﻤﯿم ذﻟك ﻋﻠﻰ ﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤﻨّظﻤﺎت اﻟﺠزاﺌرّﯿﺔواﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺴﺘﻘﺒﻼ 
إّن ﺘﻌزﯿز ﻤﺴﺘوى إﻟﺘزام اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﯿﻨطﻠق ﻤن ﺠودة اﻟﻘّﯿﺎدة ﻋن طرﯿق ﻤﻤﺎرﺴﺎت إدارّﯿﺔ  
ﻛﺎﻟﺤواﻓز واﻟﺘرﻗّﯿﺎت إﻟﻰ ﻏﯿر ذﻟك ﺨطوة ﺠﺎّدة ﻨﺤو ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺨﺎّﺼﺔ ﻋﻠﻰ 
 ﻤﺴﺘوى اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ واﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ .
ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻟﻤﺸﻛﻼت اﻟﻤﺘطّورة واﻟﻤﺘﻛّررة اﻟﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﻤﯿدان اﻟﺘﻨظﯿم ، وﻛذا دراﺴﺔ ﻛل اﻟّظواﻫر اﻟﺘﻲ ﻟﻬﺎ  
ﻋﻼﻗﺔ ﺒﺎﻟﺘﻨﻤّﯿﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ واﻹدارّﯿﺔ ﻛوﻨﻨﺎ ﺒﺎﺤﺜﯿن ودارﺴﯿن أﻛﺎدﯿﻤﯿﯿن ﻤن ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ ظل اﻟﺘطّور 
اﻟﺘﻛﻨوﻟوﺠﻲ ﻋﺒر وﺴﺎﺌل اﻟﺘواﺼل اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ أﻛﺜر ﻤن أي وﻗت ﻤﻀﻰ ﻟﺘطوﯿر ﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻟﺒﺤث 
 اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻋﻠﻰ أوﺴﻊ ﻨطﺎق .
أﻫم ﺸﻲء إﻟﺘزام اﻹدارة اﻟﻌﻠﯿﺎ ﺒﻌﻤﻠّﯿﺔ اﻟّﺘﺤﺴﯿن وﺨﻠق ﺼورة ذﻫﻨّﯿﺔ إﯿﺠﺎﺒّﯿﺔ ﺤول إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ  
ﻓﻲ أذﻫﺎن ﺠﻤﯿﻊ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﺎﻟﻤﻨّظﻤﺔ ، واﻟﺘﻲ ﺘﺼﺒﺢ ﻟﯿﺴت ﻤﺠّرد ﻤﻔﻬوم أو ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺒل ﺜﻘﺎﻓﺔ ﻟﺘﺘﺠّﺴد 
 ﻤﺒﺎدﺌﻬﺎ ﻓﻲ ﺸﻛل ﺴﻠوﻛﺎت ﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ .
ﺘﺄﺴﯿس اﻟﺒراﻤﺞ اﻟﺘطوﯿرّﯿﺔ ﻤن ﺘﻌﻠﯿم وﺘطوﯿر وﻛذا ﺘدرﯿب ﻓﻲ ﺴﺒﯿل ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘﺤﺴﯿن اﻟﻤﺴﺘﻤر ﻟﻸﻓراد  
، وﺒﻤﻬﺎرات ﺠدﯿدة ﻋن طرﯿق إﺸراف اﻟﻤﺨﺘﺼﯿن ﺒﺎﻟﺠودة ﻤن داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ، وﺨﺎرج اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ 
ﻤن ﺨﻼل ﻓﺘﺢ اﻟﻤﺠﺎل أﻤﺎم اﻟدﻛﺎﺘرة واﻟﺒﺎﺤﺜﯿن اﻷﻛﺎدﯿﻤﯿﯿن ﻋن طرﯿق ﺘﻨظﯿم دورات ﺘﻛوﯿﻨّﯿﺔ ﺤول 






ﻋﺎﻟم اﻟﺸﻐل ، وﺘوطﯿد اﻟﻌﻼﻗﺎت واﻟرواﺒط ﻟﻠﺤد ﻤن أزﻤﺔ اﻟﺒطﺎﻟﺔ اﻟﺸﺎﺌﻌﺔ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺤﺎﻟﻲ ، وﻫﺠرة 
 اﻷدﻤﻐﺔ .
ﺘﻘﻠﯿل اﻹﺠراءات اﻟﺘﻲ ﺘﺘطّﻠب ﺘﺤﻘﯿق ﻨﺘﯿﺠﺔ ﻤﺤّددة ﻤن ﻛل ﻤوّظف ﻋﻠﻰ ﺤدة ، واﻟﺘرﻛﯿز ﻋﻠﻰ ﻤﺒدأ  
ﺘﻛوﯿن ﻓرق اﻟﻌﻤل ﻛﻤﺒدأ ﻤن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻟﺘﺠﺴﯿد ﺨﻠق اﻟﺘﻌﺎون اﻹﯿﺠﺎﺒﻲ ﺨﺎّﺼﺔ 
 ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ .
ﺘﺸﺠﯿﻊ اﻷﻓراد ﻓﻲ اﻟﻌﻤل واﻟﺴﻌﻲ ﻤن أﺠل ﻤواﻛﺒﺔ اﻟﺘﺤﺴﯿن واﻟﺘطّور اﻟﻤﺴﺘﻤرﯿن ﻓﻲ اﻷداء ،  
وٕاﻋﺘﻤﺎد ﺴﯿﺎﺴﺎت ﺘطوﯿرّﯿﺔ ﺠدﯿدة ﻟﻛﻲ ﺘﺤل ﻤﺤل اﻟﻘدﯿﻤﺔ ، وﺘﻨﺤّﯿﺔ اﻟّطرق اﻟﻘدﯿﻤﺔ وٕاﺴﺘﺒداﻟﻬﺎ 
ﺒﺄﺴﺎﻟﯿب ﺠدﯿدة ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﯿق اﻟﺘطوﯿر وﻓﺘﺢ اﻟﻤﺠﺎل ﻟﻺﺒداع اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺨﺎّﺼﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى 
 اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ اﻟﻐﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ .
 ﺘﺨﺼﯿص أﻗﺴﺎم ﺨﺎّﺼﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﻟﺠودة ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺘﯿن اﻟﻤﺒﺤوﺜﺘﯿن ﻤﺤل اﻟّدراﺴﺔ . 
زّﯿﺎدة اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺈدارة اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻛوﻨﻬﺎ ﻋﻨﺼرا أﺴﺎﺴّﻲ ﻟﻘدرة اﻟﻘطﺎع اﻟﺨدﻤﺎﺘﻲ واﻹﻨﺘﺎﺠﻲ ﻋﻠﻰ  
 ﺤد ﺴواء ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺨﺼوﺼﺎ ﻓﻲ ظل ﺘﺴﺎرع اﻟﺘﺤدّﯿﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺘوى اﻟﻤﺤّﻠﻲ واﻟﻌﺎﻟﻤﻲ .
ﻀرورة إﺴﺘﺤداث اﻟّﺘﺴﻬﯿﻼت واﻟﻤراﻓق اﻟﺘﻲ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺘﺸﺠﯿﻊ ﻨﻘل اﻟﺜّﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ وﻨﺸرﻫﺎ ﻓﯿﻬﺎ  
ﻤﺜل : ﻏرف اﻟﻤﻨﺎﻗﺸﺔ واﻟﺤوار إﻟﻰ ﻏﯿر ذﻟك ﻤن اﻷﻤور اﻟﺘﻲ ﺘﺴﻬم ﻓﻲ ﺘﺸﺠﯿﻊ اﻟﺘﺸﺎرك ﺒﺎﻟﻘّﯿم 
 وأﻨﻤﺎط اﻟّﺴﻠوك واﻷﻓﻛﺎر .
ﺘدرﯿب اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﺎﻟّﺸﻛل اﻟﻛﺎﻓﻲ ﻟﻀﻤﺎن ﺠﺎﻫزّﯿﺘﻬم ﻟﺘﺤّﻤل اﻟﻤﺴؤوﻟّﯿﺎت اﻟﺠدﯿدة اﻟﻤﻠﻘﺎة ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺘﻘﻬم  
ﺨﺎّﺼﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﯿق اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ ﻟﻤﺨﺘﻠف اﻟﻤﻨﻬﺠّﯿﺎت واﻷﺴﺎﻟﯿب اﻟﻬﺎدﻓﺔ ﻟﺘﺤﺴﯿن أداء اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن 
 واﻟﻤﻨّظﻤﺔ ﻛﻛل .
ﻋﻠﻰ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺨدﻤﺎﺘّﯿﺔ واﻹﻨﺘﺎﺠّﯿﺔ اﻹﻨﻔﺘﺎح ﻋﻠﻰ اﻟّﺘﺠﺎرب اﻟّدوﻟّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘطﺒﯿق ﻨظﺎم إدارة  






إﺠراء اﻟﻤزﯿد ﻤن اﻟﺒﺤوث اﻟﻨوﻋّﯿﺔ اﻟﻤﺘﻌّﻤﻘﺔ ﺒﺘطﺒﯿق اﻟّطﻠﺒﺔ واﻟﺒﺎﺤﺜﯿن اﻷﻛﺎدﯿﻤﯿﯿن ﻟﻤﻘﺎﯿﯿس دﻗﯿﻘﺔ  


















 ﻗﺎﺌﻤﺔ اﻟﻤراﺠﻊ :
 .اﻟﻘرآن اﻟﻛرﯿم -أ
اﻟﻤراﺠﻊ اﻟﻌرﺒﯿﺔ : -ﻗﺎﺌﻤﺔ ب
ﺸرﻛﺔ :  اﻟﻘﺎﻫرة . ﻨظم اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ وﺘطﺒﯿﻘﺎﺘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻤﺼﺎﻨﻊ .( 5991-اﺒراﻫﯿم ﺤﺴن ﻤﺤﻤد ، )1
.  اﺒراﻫﯿم ﺤﺴن ﻟﻠطﺒﺎﻋﺔ
 ﻟدى اﻟﺠﺎﻤﻌﺎت اﻟﻔﻠﺴطﯿﻨﯿﺔ ﻗﯿﺎس اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ( . 6002-إﺒراﻫﯿم ﺴﺎﻤﻲ، ﺤﻤﺎد ﺤﻨوﻨﺔ . )2
  ﻤﻨﺸورات اﻟﺠﺎﻤﻌﺔ اﻹﺴﻼﻤﯿﺔ ..ﺒﻘطﺎع ﻏزة 
  .دار ﺼﺎدر :  ﻟﺒﻨﺎن . ﺒﯿروت . 1. ط اﻟﻤﺠﻠد اﻟﺜﺎﻨﻲ ﻋﺸر. ﻟﺴﺎن اﻟﻌرب ( .0991، )-إﺒن ﻤﻨظور3
أﺜر ﻤﻤﺎرﺴﺎت إدارة اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﻟﺘزام  ( .2102، )-أﺒو ﺒﻛر ﺤداد أﺒو ﺒﻛر ﺒﻠﻔﻘﯿﻪ 4
 .إدارة اﻟﻤﺎل واﻷﻋﻤﺎل . ﺠﺎﻤﻌﺔ آل اﻟﺒﯿت . دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨّﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎت اﻟﺨﺎّﺼﺔ ﺒﺎﻟﯿﻤن .اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ
 .اﻟﯿﻤن 
. ﻋﻤﺎن : دار ﻤﺠدﻻوي  2ط . اﻟﻤﻔﺎﻫﯿم اﻹدارﯿﺔ اﻟﺤدﯿﺜﺔ ( .1002-أﺒو ﺒﻨﻌﺔ ﻋﺒد اﻟﻌزﯿز . )5
 ﻟﻠﻨﺸر.
دار اﻟﻤﺴﯿرة  :  ﻋﻤّﺎن – اﻷردن. إدارة اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ .( 5102-أﺤﻤد إﺒراﻫﯿم ﺤﻤزة ، )6
  .ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ واﻟطﺒﺎﻋﺔ 
ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﻔﻨدﻗﯿﺔ ﻓﻲ  ( MQT)دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ إ( . 8002)ﺤﻤد ﺒن ﻋﯿﺸﺎوي ، -أ7






دور اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن أداء ( . 4102-أﺤﻤد ﻤﺤﻤد ﺒﻨﻲ ﻋﯿﺴﻰ ، رّﯿﺎض أﺤﻤد أﺒﺎزﯿد . )8
 .2  . اﻟﻌدد14 . دراﺴﺎت اﻟﻌﻠوم اﻹدارﯿﺔ . اﻟﻤﺠّﻠد اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻤﺼرﻓﻲ اﻷردﻨﻲ
. دار 1 . جﺘﻔﺴﯿر اﻟﻘرآن اﻟﻌظﯿم( . 4102-إﺴﻤﺎﻋﯿل ﺒن ﻋﻤر ﺒن ﻛﺜﯿر اﻟﻘرﺸﻲ اﻟدﻤﺸﻘﻲ . )9
 اﻟﻛﺘﺎب اﻟﺤدﯿث.
دور اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن  . (4102، ) اﻟﺒﺎﺤث اﻟﻤﻬﻨدس اﻟراﺌد/ ﻤﺤﻤد ﺤﺴن اﻟﻐرﺒﺎوي-01
 .رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﯿر -دراﺴﺔ ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺸق اﻟﻤدﻨﻲ ﺒﺎﻟداﺨﻠﯿﺔ -ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ
. اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ : اﻟﻤﻛﺘب اﻟﻌرﺒﻲ اﻟﺤدﯿث  .  اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ( .3002-اﻟﺤﻨﺎوي ﻤﺤﻤد . )11
دار ﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸر. : ﻋﻤﺎن . دارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔإ .( 1002-اﻟدرارﻛﺔ ﻤﺄﻤون ، )21
ﻤﻨﺎﻫﺞ وأﺴﺎﻟﯿب اﻟﺒﺤث  .( 0002 ) ،-اﻟدﻛﺘور رﺒﺤﻲ ﻤﺼطﻔﻰ ﻋﻠﯿﺎن ، وﻋﺜﻤﺎن ﻤﺤﻤد ﻏﻨﯿم31
.   دار ﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ:ﻋﻤﺎن .  1 ط. اﻟﻨظرﯿﺔ واﻟﺘطﺒﯿق.اﻟﻌﻠﻤﻲ 
 ﺘدرﯿب وﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ ﺒﺎﻟﻤﻛﺘﺒﺎت وﻤرﻓق اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت. (2102-اﻟﺴﻌﯿد ﻤﺒروك إﺒراﻫﯿم ، )41
 . دار اﻟوﻓﺎء ﻟدﻨﯿﺎ اﻟطﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸر :اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ .
)دراﺴﺔ ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻗطﺎع  اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ واﻟﻘدرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ. (2002-اﻟطراوﻨﺔ ﻤﺤﻤد أﺤﻤد ، )51
. 1 اﻟﻌدد. 92ﻤﺠﻠد . اﻟﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷردﻨﯿﺔ  . دراﺴﺎت اﻟﻌﻠوم اﻹدارﯿﺔ . اﻟﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟدواﺌﯿﺔ ﻓﻲ اﻷردن (
 دور اﻟﺒراﻤﺞ اﻟﺘدرﯿﺒﯿﺔ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻤﺴﺘوى اﻟوﻻء ( .8002-اﻟﻌﺘﯿﺒﻲ ، ﻤﺸﻌل ﺒن ﺤﻤس . )61
 ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻨﺎﯿف اﻟﻌرﺒﯿﺔ . رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﯿر .-دراﺴﺔ ﻤﺴﺤﯿﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﺒﻤﺠﻠس اﻟﺸورى اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ






ﻋﻤﺎن :  .3. ط اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل ( .5002-اﻟﻌﻤﯿﺎن ، ﻤﺤﻤود ﺴﻠﯿﻤﺎن . )71
 دار واﺌل ﻟﻠﻨﺸر . 
دارة اﻟﺠودة اﻟﻛﻠﯿﺔ وٕاﻤﻛﺎﻨﯿﺔ ﺘطﺒﯿﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع إ .( 3991 )-اﻟﻘﺤطﺎﻨﻲ ، ﺴﺎﻟم ﺒن ﺴﻌﯿد ،81
 . 87 ، اﻟﻌدد 22اﻹدارة اﻟﻌﺎﻤﺔ ، اﻟﻤﺠﻠد .اﻟﺤﻛوﻤﻲ 
-دراﺴﺔ  ﻋﻼﻗﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤﺎل اﻟداﺨﻠﯿﺔ( .2002-اﻟﻤﺜﺎﻟﻲ ، ﻋﺒد اﷲ ﻤﺤﻤد . )91
 ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻨﺎﯿف اﻟﻌرﺒﯿﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻷﻤﻨﯿﺔ . رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﯿر ﻏﯿر ﻤﻨﺸورة .ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻗوات اﻷﻤن اﻟﺨﺎﺼﺔ 
 . اﻟرﯿﺎض.
. 1ط  . ﺘﺤﻠﯿل اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ( .5991-اﻟﻤدﻫون ﻤوﺴﻰ ﺘوﻓﯿق ، اﻟﺠزﺠراوي  إﺒراﻫﯿم ﻋﻠﻲ . )02
ﻋﻤﺎن : ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻹﺴراء . اﻟﻤرﻛز اﻟﻌرﺒﻲ ﻟﻠﺨدﻤﺎت اﻟطﻼﺒﯿﺔ . 
دارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ –ﺒرﻨﺎﻤﺞ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ إ( . 8002)اﻟﻤﻌﯿوف ﺼﻼح ﻤﻌﺎذ ، -12
 . ﻤﻌﻬد اﻹدارة اﻟﻌﺎّﻤﺔ : اﻟرّﯿﺎض .اﻟّﺘدرﯿﺒﻲ
 اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ –ﺒرﻨﺎﻤﺞ إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ اﻟّﺘدرﯿﺒﻲ دارةإ( .8002)اﻟﻤﻌﯿوف ﺼﻼح ﻤﻌﺎذ ، -22
 . اﻟرّﯿﺎض . ﻤﻌﻬد اﻹدارة اﻟﻌﺎّﻤﺔ .
.  اﻟﻤﺸرق  دار : ﻟﺒﻨﺎن. ﺒﯿروت . اﻟطﺒﻌﺔ اﻟّراﺒﻌﺔ .ﻤﻌﺎﺠم . (6991، )-اﻟﻤﻨﺠد اﻹﻋدادي32
)دراﺴﺔ  إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﺼﺤﻲ اﻷردﻨﻲ .(2002-اﻟﻤﻨﺼور ﯿﺎﺴر ﻤﻨﺼور)42






 . دارة اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﺘﻌﻠﯿﻤﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻘرن اﻟواﺤد واﻟﻌﺸرﯿنإ .(8002)،-اﻟﻬﻼﻟﻲ اﻟﺸرﯿﯿﻨﻲ اﻟﻬﻼﻟﻲ 52
دار اﻟﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺠدﯿدة ﻟﻠﻨﺸر.  : اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ
اﻟّرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ وﻋﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى اﻟﻤﺸرﻓﯿن  .( 8002)، -إﻨﺎس ﻓؤاد ﻨواوي ﻓﻠﻤﺒﺎن 62
ﻤّﻛﺔ .  أم اﻟﻘرى . رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﯿﺴﺘﯿر ﻏﯿر ﻤﻨﺸورة . اﻟﺘرﺒوﯿﯿن ﺒﺈدارة اﻟﺘرﺒﯿﺔ واﻟﺘﻌﻠﯿم ﺒﻤدﯿﻨﺔ ﻤّﻛﺔ اﻟﻤﻛّرﻤﺔ
 اﻟﻤﻤﻠﻛﺔ اﻟﻌرﺒﯿﺔ اﻟﺴﻌودﯿﺔ . .اﻟﻤﻛّرﻤﺔ 
 راﺠﻊ .( 1991ﺠﻌﻔر أﺒو اﻟﻘﺎﺴم أﺤﻤد ، )، ﺘرﺠﻤﺔ  ،  ﺴﯿزﻻﻗﻲ –ﻤﺎرك ﺠﻲ واﻻس،-أﻨدرو دي 72
 ﻤﻌﻬد اﻹدارة اﻟﻌﺎﻤﺔ . . اﻟﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ واﻷداء . اﻟدﻛﺘور ﻋﻠﻲ ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻟوﻫﺎب .اﻟﺘرﺠﻤﺔ 
 ﻋّﻤﺎن – 1 ط .اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﻤﻨّظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل ( .1102، )-أﻨس ﻋﺒد اﻟﺒﺎﺴط ﻋّﺒﺎس 82
.                                                                   دار اﻟﻤﺴﯿرة: اﻷردن 
أﺜر اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ﻋﻠﻰ اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ  .( 8002)، -إﯿﻬﺎب ﻋوﯿﻀﺔ 92
 ﻛﻠﯿﺔ اﻟﺘﺠﺎرة . . رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﯿﺴﺘﯿر ﻏﯿر ﻤﻨﺸورة . ﻤﺤﺎﻓظﺎت ﻏّزة . اﻟﻤﻨّظﻤﺎت اﻷﻫﻠﯿﺔ
دراﺴﺔ .  ﺜر ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲأ( . 3102 )ﺒﺎدﯿس ﺒو ﺨﻠوة ،-03
ﻤذﻛرة ﻟﻨﯿل ﺸﻬﺎدة اﻟﻤﺎﺠﺴﺘﯿر ﻓﻲ اﻹﻗﺘﺼﺎد  ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻗﺎﺼدي  . ﻤﯿداﻨﯿﺔ ﻓﻲ ﻤﺤطﺔ ﺘﻛرﯿر اﻟﻨﻔط ﺒﺴﻛﯿﻛدة
. 3102ﻤرﺒﺎح ورﻗﻠﺔ  
دارة اﻟﺠودة إدور اﻟﻘﯿﺎدة ﻓﻲ ﺘطﺒﯿق أﺴس وﻤﺒﺎدئ  ( .2102، )ﺒرﻫﺎن اﻟدﯿن ﺤﺴﺎم اﻟﺴﺎﻤراﺌﻲ -13
 ﻤﺸروع ﺒﺤث ﻤﻘدم ﻟﻠﺘﺴﺠﯿل ﻓﻲ درﺠﺔ . دراﺴﺔ ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺼﻨﻊ ﺴﯿراﻤﯿك رأس اﻟﺨﯿﻤﺔ . اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ






 دار :اﻟﻛوﯿت. رؤﯿﺔ ﺘطﺒﯿﻘّﯿﺔ ﻤﺒّﺴطﺔ . ﻤﻨﺎﻫﺞ اﻟﺒﺤث اﻟﺘرﺒوي .  (0002) ،ﺒﺸﯿر ﺼﺎﺒﺢ اﻟراﺸدي-23
.  اﻟﻛﺘﺎب اﻟﺤدﯿث
 دﯿوان : اﻟﺠزاﺌر. ﻤﻨﻬﺠﯿﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ. ( 4002)، -ﺒﻠﻘﺎﺴم ﺴﻼطﻨﯿﺔ ، وﺤﺴﺎن اﻟﺠﯿﻼﻨﻲ 33
.  اﻟﻤطﺒوﻋﺎت اﻟﺠﺎﻤﻌﯿﺔ
.  اﻟﻔﻌﺎﻟﯿﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ –ﻤدﺨل ﺴوﺴﯿوﻟوﺠﻲ .( 3102)، -ﺒﻠﻘﺎﺴم ﺴﻼطﻨﯿﺔ وآﺨرون 43
 دار اﻟﻔﺠر ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ . : اﻟﻘﺎﻫرة ، ﻤﺼر.1ط
 ﻤﺠّﻠﺔ . ﺘطﺒﯿﻘﺎت إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻨّظﻤﺎت اﻟﺨدﻤّﯿﺔ( . 2002)ﺘوﻓﯿق ﻤﺎﻀﻲ ﻤﺤﻤد ، -53
 ﻤﺼر. . 853 اﻟﻌدد .اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﻌرﺒّﯿﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤّﯿﺔ اﻹدارّﯿﺔ 
 .دار اﻟﻔﻛر اﻟﻌرﺒﻲ:  اﻟﻘﺎﻫرة . اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ .( 5002)، -ﺘوﻓﯿق ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻟﻤﺤﺴن 63
دارة اﻟﺠودة إﺘطﺒﯿق . ( 3002 )، ﺘرﺠﻤﺔ ﻋﺒد اﻟﻔﺘﺎح اﻟﺴﯿد اﻟﻨﻌﻤﺎﻨﻲ ،-ﺠﺎﺒﻠو ﻨﺴﻛﻲ ﺠوزﯿف 73
 ﻤرﻛز اﻟﺨﺒرات اﻟﻤﻬﻨﯿﺔ ﻟﻼدارة ﺒﯿﻤك .  :  اﻟﻘﺎﻫرة.  ﺘرﺠﻤﺔ ﻋﺒد اﻟرﺤﻤن ﺘوﻓﯿق . اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ
( 4002-ﺠرﯿﻨﺒرج  ﺠﯿراﻟد ﺒﺎرون روﺒرت ، ﺘﻌرﯿب و ﻤراﺠﻌﺔ رﻓﺎﻋﻲ ﻤﺤﻤد ، ﺒﯿﺴوﻨﻲ إﺴﻤﺎﻋﯿل . )83
.  دار اﻟﻤرﯿﺦ:  اﻟﻤﻤﻠﻛﺔ اﻟﻌرﺒﯿﺔ اﻟﺴﻌودﯿﺔ .. اﻟرّﯿﺎض 1ط. إدارة اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺎت . 
 ﻋّﻤﺎن : دار و ﻤﻛﺘﺒﺔ اﻟﺤﺎﻤد ﻟﻠﻨﺸر و .1ط. اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ( .0002-ﺠواد ﺸوﻗﻲ ﻨﺎﺠﻲ . )93
 اﻟﺘوزﯿﻊ.  







 ﻋﻤﺎن ، اﻷردن : دار ﺤﺎﻤد إدارة اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ )إطﺎر ﻤﺘﻛﺎﻤل( .( . 3102 )،-ﺤﺴﯿن ﺤرﯿم 14
 ﻟﻠﻨﺸر و اﻟﺘوزﯿﻊ .
دار : ﻋّﻤﺎن اﻷردن.  ﺴﻠوك اﻷﻓراد واﻟﺠﻤﺎﻋﺎت ﻓﻲ ﻤﻨّظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل ( .7991، )ﺤﺴﯿن ﺤرﯿم-24
 .اﻟﺤﺎﻤد 
ﺘﺒّﻨﻲ ﻤدﺨل إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟّزﺒون ﻛﻔﻠﺴﻔﺔ ﻋﻤل وﺘﺄﺜﯿرﻩ ﻓﻲ ( . 4102ﺤﺴﯿن ﻓﻼح ورد اﻟﺒدري . )-34
 . اﻟﻌدد 61اﻟﻤﺠّﻠد . دراﺴﺔ ﺘﺤﻠﯿﻠّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤﺼرف اﻟّرﺸﯿد ﻓﻲ ﻤﺤﺎﻓظﺔ اﻟﻘﺎدﺴّﯿﺔ .أداء اﻟﻤﻨّظﻤﺎت اﻟﺨدﻤّﯿﺔ 
 ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﻘﺎدﺴّﯿﺔ . ﻛﻠّﯿﺔ اﻹدارة واﻹﻗﺘﺼﺎد. .1
 دراﺴﺔ . ﺘﺤﻠﯿل اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺒﯿن اﻟﺜّﻘﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ واﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ( .0102، )-ﺤﻛﻤت ﻤﺤﻤد ﻓﻠﯿﺢ 44
 ﻤﺠّﻠﺔ اﻹدارة واﻹﻗﺘﺼﺎد  . اﻟﻌراق.إﺴﺘطﻼﻋّﯿﺔ ﻓﻲ داﺌرﺘﻲ ﻟﻠﺘﻘﺎﻋد واﻟّرﻋﺎﯿﺔ اﻹﺠﺘﻤﺎﻋّﯿﺔ ﻓﻲ ﻤدﯿﻨﺔ ﺘﻛرﯿت 
.   اﻟﯿﻤن. اﻟﻌدد اﻟﺜﺎﻟث واﻟّﺜﻤﺎﻨون .
 دار اﻟﻤﺴﯿرة .  :ﻋﻤﺎن. إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ  .(0002-ﺤﻤود ﺨﯿﻀر ﻛﺎظم ، )54
دارة إ. ( 4102)، -ﺤﻤﯿد ﻋﺒد اﻟﻨﺒﻲ اﻟطﺎﺌﻲ ورﻀﺎ ﺼﺎﺤب آل ﻋﻠﻲ و ﺴﻨﺎن ﻛﺎظم اﻟﻤوﺴوي 64
 اﻟوراق ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ . : اﻷردن. OSI اﻻﯿزو MQTاﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﻤﻛﺘﺒﺔ اﻟﻤﻠك .  ﺘطﺒﯿﻘﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻘطﺎع اﻟﺼﺤﻲ . دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔإ .( 7991)، -ﺨﺎﻟد ﺒن ﺴﻌد 74
 اﻟرﯿﺎض . .ﻓﻬد 
 ecnaniF ﻤﺤﺎﻀرات ﻓﻲ ﻤﻘﯿﺎس "ﻤﺎﻟﯿﺔ اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ. (9002ﺨري ﻋﺒد اﻟﻨﺎﺼر، )-84
 ﻛﻠﯿﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ وﻋﻠوم اﻟﺘﺴﯿﯿر . ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﯿن ﯿوﺴف ﺒن ﺨّدة )اﻟﺠزاﺌر( .  esirpertne’D






  . اﻟﻘﺎﻫرة : ﻋﺎﻟم اﻟﻛﺘب .دور اﻟﺘﻌﻠﯿم ﻓﻲ ﺘﻌزﯿز اﻹﻨﺘﻤﺎء( . 0002-ﺨﻀر ﻟطﻔﻲ إﺒراﻫﯿم . )94
دار اﻟﻤﺴﯿرة ﻟﻠﻨﺸر : ﻋﻤﺎن.  1 ط. دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔإ .(0002)، -ﺨﻀﯿر ﻛﺎظم ﺤﻤود 05
 . واﻟﺘوزﯿﻊ
 ﺒﯿروت : ﻤﻌﻬد اﻹﻨﻤﺎء اﻟﻌرﺒﻲ ..  ﻤﻌﺠم ﻤﺎﻫﯿم ﻋﻠم اﻹﺠﺘﻤﺎع .( 7991-ﺨﻠﯿل ، أﺤﻤد ﺨﻠﯿل، )15
دراﺴﺔ ﺘﺤﻠﯿﻠّﯿﺔ ﻵراء ﻋّﯿﻨﺔ – أﺜر ﺘﻤﻛﯿن اﻟﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ-دراﺴﺔ ﺒﺎﺴم ﻋﺒد اﻟﺤﺴﯿن . 25
 ﻤن ﻤوّظﻔﻲ اﻟﻬﯿﺌﺔ اﻟﻌﺎّﻤﺔ ﻟﻠّﺴدود واﻟﺨزاﻨﺎت .
اﻹدارة اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ ﻓﻲ . ( 2002)، -راﻤﻲ ﺤﻛﻤت ﻓؤاد اﻟﺤدﯿﺜﻲ ، ﻓﺎﺌز ﻏﺎزي ﻋﺒد اﻟﻠطﯿف اﻟﺒﯿﺎﺘﻲ 45
دار واﺌل ﻟﻠﻨﺸر . :  ﻋﻤﺎن . "T.I.Jاﻟﯿﺎﺒﺎن ﻓﻲ ﻨظﺎم اﻹﻨﺘﺎج اﻵﻨﻲ "
 اﻟﺠﻨﺎدرﯿﺔ : اﻷردن .ﻋّﻤﺎن . 1 ط. ﻨظّرﯿﺔ اﻟﻤﻨّظﻤﺔ واﻟﻤؤّﺴﺴﺎت .( 2102-راﺌد ﻤﺤّﻤد ﻋﺒد رّﺒﻪ )55
  .ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ 
 1 ، اﻟﻤﻤﻠﻛﺔ اﻷردﻨﯿﺔ اﻟﻬﺎﺸﻤﯿﺔ ، طﻨظرﯿﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ واﻟﻤؤّﺴﺴﺎت( : 2102-راﺌد ﻤﺤﻤد ﻋﺒد رﺒﻪ ، )65
 ، اﻟﺠﻨﺎدرﯿﺔ ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ ، ﻋﻤﺎن اﻷردن .
. ﻤﻛﺘﺒﺔ ﺠرﯿر ﺘرﺠﻤﺔ:. 1ط .أﺴﺎﺴﯿﺎت إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ.( 9991)، -رﺘﺸﺎردل .وﯿﻠﯿﺎﻤز75
 .ﻨﺸر وﺘوزﯿﻊ ﻤﻛﺘﺒﺔ ﺠرﯿر. اﻟﺴﻌودﯿﺔ
 دار دﺠﻠﺔ . . 1 ط. ﻤﻘّدﻤﺔ ﻓﻲ ﻤﻨﻬﺞ اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ .( 8002 )،-رﺤﯿم ﯿوﻨس ﻛروا اﻟﻌّزاوي85







اﻟﻤدﺨل إﻟﻰ ﻋﻠم .(9991-روﻨﺎﻟدي ﺒرﯿﺠﯿو ، ﺠﺎﻤﻌﺔ وﻻﯿﺔ ﻛﺎﻟﯿﻔوﻨﯿﺎ . ﺘرﺠﻤﺔ د . ﻓﺎرس ﺤﻠﻤﻲ . ) 06
 . اﻟﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷردﻨﯿﺔ . ﻋّﻤﺎن.اﻟﻨﻔس اﻟّﺼﻨﺎﻋﻲ واﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ
. ﺜر اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﯿن ﺠودة اﻟﺨدﻤﺔ اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔأ( .2102 )رؤى رﺸﯿد ﺴﻌﯿد آل ﻗﺎﺴم،-16
ﻤذﻛرة ﻟﻨﯿل درﺠﺔ اﻟﻤﺎﺠﺴﺘﯿر ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل . دراﺴﺔ ﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﯿﻨﺔ ﻤن اﻟﺒﻨوك اﻟﺘﺠﺎرﯿﺔ اﻷردﻨﯿﺔ 
  .ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺸرق اﻷوﺴط.
 . إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ-ﻤﻔﻬوﻤﻬﺎ وأﺴﻠوب إرﺴﺎﺌﻬﺎ.( 7002-رﯿﺎض رﺸﺎد اﻟﺒﻨﺎ )26
. اﻟﻘﺎﻫرة 1 . طاﻟﺒﺸرّﯿﺔ اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ : اﻟﻤﻬّﻤﺔ ﻹدارة اﻟﻤوارد( .6102-زاﯿد ﻋﺎدل ﻤﺤّﻤد ، )36
 اﻟﻤﻨّظﻤﺔ اﻟﻌرﺒّﯿﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤّﯿﺔ اﻹدارّﯿﺔ . 
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ إاﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻟﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ  .( 6991)، -زﯿن اﻟدﯿن ﻋﺒد اﻟﻔﺘﺎح ﻓرﯿد 46
دار اﻟﻛﺘب . :  اﻟﻘﺎﻫرة .اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﻌرﺒﯿﺔ 
 ﻋّﻤﺎن  .اﻟطﺒﻌﺔ اﻷوﻟﻰ. ﻤﻨﺎﻫﺞ اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻓﻲ اﻟﺘرﺒّﯿﺔ وﻋﻠم اﻟﻨﻔس .( 0002)، -ﺴﺎﻤﻲ ﻤﻠﺤم 56
 دار اﻟﻤﺴﯿرة ﻟﻠﻨﺸر واﻟّﺘوزﯿﻊ واﻟّطﺒﺎﻋﺔ . :، اﻷردن
 إدارة رأس اﻟﻤﺎل اﻟﻔﻛري ﻓﻲ ﻤﻨّظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل( .9002، )-ﺴﻌد ﻋﻠﻲ اﻟﻌﻨزي ، أﺤﻤد ﻋﻠﻲ ﺼﺎﻟﺢ 66
  .اﻟﯿﺎزوري .  اﻷردن.ﻋﻤﺎن .
 . إﻋداد اﻟﺒﺤوث واﻟرﺴﺎﺌل اﻟﻌﻠﻤﯿﺔ ﻤن اﻟﻔﻛرة ﺤﺘﻰ اﻟﺨﺎﺘﻤﺔ ( .3102)،ﺴﻌﯿد إﺴﻤﺎﻋﯿل ﺼﯿﻨﻲ -76







 .ﻤﺼر.  ﻛﻠّﯿﺔ اﻟﺘﺠﺎرة . اﻹّﺘﺠﺎﻫﺎت اﻟﺤدﯿﺜﺔ ﻹدارة اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ( .6002)ﺴﻌﯿد ﺸﻌﺒﺎن ﺤﺎﻤد -86
.  ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷزﻫر
 . اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﺜﻘﺎﻓﺔ ﻤدﯿري ﺸرﻛﺎت ﻗطﺎع اﻷﻋﻤﺎل اﻟﻌﺎم. (0002)،-ﺴﻌﯿد ﻤﺤﻤد اﻟﺸﯿﻤﻲ 96
 . ﻤرﻛز اﻟﺨﺒرات اﻟﻤﻬﻨﯿﺔ ﻟﻼدارة "ﺒﻤﯿك"  :اﻟﻘﺎﻫرة
ﻷﻋﻀﺎء ﻫﯿﺌﺔ  اﻹﻟﺘزام اﻟّﺘﻨظﯿﻤﻲ و اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ( .9991-ﺴﻼﻤﺔ ، ﻋﺎدل ﻋﺒد اﻟﻔﺘﺎح . )07
 . ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻋﯿن ﺸﻤس .1( . ج32ﻤﺠﻠﺔ ﻛﻠﯿﺔ اﻟﺘرﺒﯿﺔ . ع). . ﻛﻠﯿﺔ اﻟﺘرﺒﯿﺔ اﻟﺘدرﯿس
اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ، ورﻗﺔ دراﺴﺔ ﻤﻘّدﻤﺔ ﻀﻤن ﻤﺘطّﻠﺒﺎت  ( .9002، )-ﺴﻤﯿر ﻋﻠﻲ ﻤوﺴﻰ ﺸﻤﻠﺔ 17
 ﻛﻠّﯿﺔ اﻟﺘرﺒّﯿﺔ . اﻟﺤﺼول ﻋﻠﻰ درﺠﺔ اﻟدﻛﺘوراﻩ ﻷﻋﻤﺎل اﻟّﺴﻨﺔ ﻓﻲ ﻤﺎّدة إدارة  اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ
 ﻤﺼر . . ﺠﺎﻤﻌﺔ أﺴﯿوط .ﻗﺴم اﻹدارة اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ واﻟﺘروﯿﺞ . اﻟرّﯿﺎﻀّﯿﺔ 
-ﻋﻤﺎن . 1ط. إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ. ( 7002-ﺴوﺴن ﺸﺎﻛر ﻤﺠﯿد ، ﻤﺤﻤد ﻋواد اﻟزﯿﺎت، )27
  . دار اﻟﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ: اﻷردن 
 .  اﻟدار اﻟﺠﺎﻤﻌﯿﺔ اﻹﺒراﻫﯿﻤﯿﺔ :اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ. إدارة اﻟﺠودة اﻟﻛﻠﯿﺔ  .(2002-ﺴوﻨﯿﺎ ﻤﺤﻤد اﻟﺒﻛري ، )37
دارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﺘرﺒوﯿﺔ –اﻟﺘطﺒﯿق إ. (4002)، -ﺼﺎﻟﺢ ﻨﺎﺼر ﻋﻠﯿﻤﺎت47
 . دار اﻟﺸروق ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ : ﻋﻤﺎن. 1 ط.وﻤﻘﺘرﺤﺎت اﻟﺘطوﯿر
اﻟّﺘوظﯿف واﻟﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ  . (2102 ، )ﻋﺎﺌض ﺒن ﺸﺎﻓﻲ اﻷﻛﻠﺒﻲ،-ﺼﻔوان ﻤﺤﻤد اﻟﻤﺒﯿﻀﯿن 57
اﻟﯿﺎزوري. :  ﻋّﻤﺎن ، اﻷردن . اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ






. ﻤﺼر: اﻟدار اﻟﺠﺎﻤﻌﯿﺔ . ﻤﺒﺎدئ اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ( . 5002-ﺼﻼح اﻟدﯿن ﻋﺒد اﻟﺒﺎﻗﻲ . )77
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ إﻤدى ﺘطﺒﯿق ﻤﻌﺎﯿﯿر  ( .9002، )ﺼﻼح ﺼﺎﻟﺢ دروﯿش ﻤﻌﻤﺎر -87
 دراﺴﺔ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻤﺸرﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب واﻟﻤﺸرﻓﯿن اﻟﻤﺘﻌﺎوﻨﯿن ﺒﻤﻨطﻘﺔ اﻟﻤدﯿﻨﺔ اﻟﻤﻨّورة . اﻟﺘدرﯿب اﻟﺘرﺒوي
 ﻛﻠﯿﺔ ادارة . ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻛوﻟﻤﺒوس اﻷﻤرﯿﻛﯿﺔ . ﻤﺘطﻠب ﺘﻛﻤﯿﻠﻲ ﻟﻨﯿل درﺠﺔ اﻟدﻛﺘوراﻩ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﺒﺸرﯿﺔ .
 .دارة ﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ إ .اﻷﻋﻤﺎل 
اﻟﻌدد . ﻤﺠّﻠﺔ ﯿﻨﺎﺒﯿﻊ . ظﺎﻫرة إﻟﺘزام اﻟّﺸﺎﻋر ﻓﻲ اﻷدب اﻹﺴﻼﻤﻲ ( .9241)طﺎﻫر ﻤﺤﺴن ﺠﺎﺴم ،-97
 .52
 .1 اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ : دار اﻟﻤﻌرﻓﺔ . طاﻟﺴﻠوك اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ﻓﻲ اﻟﻤﻨظﻤﺎت .( . 0991-ﻋﺎﺸور أﺤﻤد . )08
 . اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ داﺨل اﻟﻤؤّﺴﺴﺔ وﻋﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻟّﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ( . 5102-ﻋﺎﺸوري إﺒﺘﺴﺎم ، )18
دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨّﯿﺔ ﺒﻤؤّﺴﺴﺔ دﯿوان اﻟﺘرﻗّﯿﺔ واﻟّﺘﺴﯿﯿر اﻟﻌﻘﺎري ﺒﻤدﯿﻨﺔ اﻟﺠﻠﻔﺔ )اﻟﻤدﯿرّﯿﺔ اﻟﻌﺎّﻤﺔ( . ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤّﻤد 
 .5102ﺨﯿﻀر-ﺒﺴﻛرة-
ﺘﻨﻤﯿﺔ اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ ﻓﻲ ﻀوء ﺘطﺒﯿق ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻟﺠودة  . (7002)، -ﻋﺎﺼم ﺸﺤﺎدة ﻋﻠﻲ28
  .7 اﻟﻌدد.ﻤﺠﻠﺔ اﻟﺒﺎﺤث .  اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ
دور ﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤل اﻟداﺨﻠﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ( . 3102-ﻋﺎﯿد رﺤﯿل ، ﻋﯿﺎدة اﻟﺸﻤري . )38
 ﻟدى ﻗﯿﺎدة ﺤرس اﻟﺤدود ﺒﺎﻟﻤﻨطﻘﺔ اﻟﺸﻤﺎﻟﯿﺔ ، رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﯿر ﻓﻲ اﻟﻌﻠوم اﻹدارﯿﺔ ، ﻗﺴم اﻟﻌﻠوم اﻹدارﯿﺔ .
 ،ﻛﻠﯿﺔ اﻟدراﺴﺎت اﻟﻌﻠﯿﺎ . ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻨﺎﯿف اﻟﻌرﺒﯿﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻷﻤﻨﯿﺔ . اﻟرﯿﺎض اﻟﺴﻌودﯿﺔ .







اﻹﺤﺼﺎء اﻟﻨﻔﺴﻲ واﻟﺘرﺒوي ﻤﻊ ﻨﻤﺎذج ﻤن اﻟﻤﻘﺎﯿﯿس اﻟﻨﻔﺴﯿﺔ  .( 3991)، -ﻋﺒد اﻟﺤﻔﯿظ ﻤﻘّدم 58
 دﯿوان اﻟﻤطﺒوﻋﺎت اﻟﺠﺎﻤﻌﯿﺔ ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ  . : اﻟﺠزاﺌر. واﻟﺘرﺒوﯿﺔ ﻤﻊ ﻨﻤﺎذج ﻤن ﻤﻘﺎﯿﯿس اﻹﺨﺘﺒﺎرات
أﺴﺎﻟﯿب اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ واﻟﺘﺤﻠﯿل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ –اﻟﺘﺨطﯿط –اﻟﺒﺤث  .( 7002)، -ﻋﺒد اﻟﺤﻤﯿد اﻟﺒﻠداوي 68
 د ط . . دار اﻟّﺸروق . sspSوﺠﻤﻊ وﺘﺤﻠﯿل اﻟﺒﯿﺎﻨﺎت ﯿدوّﯿﺎ وﺒﺈﺴﺘﺨدام 
دارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﺘطوﯿر ﺘﻨﺎﻓﺴﯿﺔ اﻟﺒﻨوك –ﻤﻊ إﺜر أ ( .4102، )ﻋﺒد اﻟرزاق ﺤﻤﯿدي -78
 .ﺠﺎﻤﻌﺔ أﻤﺤﻤد ﺒوﻗرة ﺒوﻤرداس . أطروﺤﺔ دﻛﺘوراﻩ ﻓﻲ اﻟﻌﻠوم اﻹﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ .اﻹﺸﺎرة ﻟﺤﺎﻟﺔ اﻟﺠزاﺌر 
  . ﻓﻠﺴطﯿن : ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﻘدس اﻟﻤﻔﺘوﺤﺔ .اﻟﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ( . 8991-ﻋﺒد اﻟرزاق ﺴﻌﺎدة . )98
 ﻤﻛﺘب اﻹﺸﻌﺎع  : اﻟﻘﺎﻫرة. اﻟﺘﺴوﯿق ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻤﻌﺎﺼرة .( 8991ﻋﺒد اﻟّﺴﻼم أﺒو ﻗﺤف ، )-09
ﻟﻠّطﺒﺎﻋﺔ واﻟّﻨﺸر. 
 ﻋّﻤﺎن . 1 ط. اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ ﺒﯿن اﻟﺤرّﯿﺔ واﻟﻤؤّﺴﺴّﯿﺔ .( 1002-ﻋﺒد اﻟﻘﺎدر اﻟﺸﺨﯿﻠﻲ ، )19
 .اﻷردن.
.  دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔإاﻟﻤﺤددات اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻟﺘطﺒﯿق  .(1002-ﻋﺒد اﷲ ﻋﺒد اﻟﻐﻨﻲ اﻟطﺠم )29
 . ﻤﻛﺘﺒﺔ اﻟﻛﻌﯿﺒﺎن :اﻟرﯿﺎض
 . ﻋﻼﻗﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺒﯿﺌﺔ اﻟﻌﻤل اﻟداﺨﻠﯿﺔ ( .2002-ﻋﺒد اﷲ ﻤﺤﻤد  ، اﻟطﺠم اﻟﺜﻤﺎﻟﻲ . )39
 ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻨﺎﯿف اﻟﻌرﺒﯿﺔ ﻟﻠﻌﻠوم اﻷﻤﻨﯿﺔ .. رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﯿﺴﺘﯿر ﻏﯿر ﻤﻨﺸورة 
 ﻋّﻤﺎن – .1. ط دراﺴﺎت ﻓﻲ اﻹدارة اﻟﻤدرﺴّﯿﺔ ( .0102، )-ﻋﺒد اﻟﻤﺤﺴن ﺒن ﻤﺤّﻤد اﻟّﺴﻤﯿﺢ 49






. 1ط. ﻤدﺨل إﻟﻰ اﻟﻤﻨﻬﺠﯿﺔ اﻟﻤﺘﻛﺎﻤﻠﺔ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ. ( 1002)، -ﻋﻘﯿﻠﻲ ﻋﻤر وﺼﻔﻲ59
 دار واﺌل ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ.  :ﻋﻤّﺎن-اﻷردن
دار ﻏرﯿب ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ. : اﻟﻘﺎﻫرة   .إدارة اﻟﺘﻤﯿز  .( 2002)، -ﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ 69
 دار ﻏرﯿب  :اﻟﻘﺎﻫرة. إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ وﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻟﺘﺄﻫﯿل اﻻﯿزو. (5991)، -ﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ79
. . ﻟﻠطﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸر
 دﯿوان اﻟﻤطﺒوﻋﺎت :اﻟﺠزاﺌر. ﻤﻨﺎﻫﺞ اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ .( 5991)، -ﻋﻤﺎر ﺒوﺤوش ، ﻤﺤﻤد ذﻨﯿﺒﺎت 89
 .اﻟﺠﺎﻤﻌﯿﺔ
". اﻷردن: دار اﻟﻤﻨﻬﺠﯿﺔ اﻟﻤﺘﻛﺎﻤﻠﺔ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ "وﺠﻬﺔ ﻨظر(. 1002ﻋﻤر ﻋﻘﯿﻠﻲ، )-99
 واﺌل ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ، ﻋﻤﺎن،.
ﻋﻤﺎن ،  ﻤدﺨل إﻟﻰ اﻟﻤﻨﻬﺠﯿﺔ اﻟﻤﺘﻛﺎﻤﻠﺔ ﻹدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ .(1002 )،-ﻋﻤر وﺼﻔﻲ ﻋﻘﯿﻠﻲ001
دار واﺌل ﻟﻠﻨﺸر . : 
 دار اﻟﻔﻛر ﻨﺎﺸرون  : ﻋﻤﺎن.1ط. دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔإ .( 9002-ﻋواطف اﺒراﻫﯿم اﻟﺤداد ، )101
 .وﻤوزﻋون
دار اﻟﻤﻌرﻓﺔ ، :  ﺘﺼﻤﯿم اﻟﺒﺤث اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ، ﻤﺼر .( 6891)، -ﻏرﯿب ﻤﺤّﻤد اﻟﺴّﯿد أﺤﻤد 201
 .اﻟﺠﺎﻤﻌّﯿﺔ
 ﺠﺎﻤﻌﺔ . ﻗﺴم ﻋﻠم اﻟﻨﻔس . ﻤﺤﺎﻀرات ﻓﻲ ﻤﻘﯿﺎس ﺘﻨظﯿم وﻋﻤل .(8002)، -ﻏﻀﺒﺎن أﺤﻤد 301






 اﻟّﺴﻠوك اﻟّﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ إدارة اﻟﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟّﺘﻌﻠﯿﻤﯿﺔ( . 5002-ﻓﺎروق ﻓﻠﯿﻪ ، اﻟﺴﯿد ﻋﺒد اﻟﻤﺠﯿد .)401
 . اﻷردن: دار اﻟﻤﺴﯿرة .
 .1 ، طأﺴس وﻤﺒﺎدئ اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ .( 2002)، ﻤﯿرﻗت ﻋﻠﻲ ﺨﻔﺎﺠﺔ ، -ﻓﺎطﻤﺔ ﻋوض ﻋﺎﺒر 501
.   ﻤﻛﺘﺒﺔ وﻤطﺒﻌﺔ اﻹﺸﻌﺎع اﻟﻔﻨﯿﺔ:اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ 
ﺘﺸﺨﯿص واﻗﻊ إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎت  .(8002)، -ﻓﺎﻟﺢ ﻋﺒد اﻟﻘﺎدر ﺤوري 601
. 1اﻟﻌدد.21 اﻟﻤﺠﻠد. ﻤﺠﻠﺔ اﻟﺒﺼﺎﺌر. دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﯿﻨﺔ ﻤن اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﯿﺎت اﻟﺨﺎﺼﺔ.اﻷردﻨﯿﺔ
 :اﻟﻘﺎﻫرة. دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔإ اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻟﺘطﺒﯿق .( 6991)، -ﻓرﯿد ﻋﺒد اﻟﻔﺘﺎح زﯿن اﻟدﯿن 701
ﻤطﺒﻌﺔ اﻟﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﻤﺼرﯿﺔ  . 
ﻋﻼﻗﺔ أﻨﻤﺎط اﻟّﺴﻠوك اﻟﻘﯿﺎدي ﻟﻠﻤدﯿر ﺒﻤﺴﺘوى اﻟوﻻء اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ( .5102-ﻓرﯿدة ﺒن اﺒراﻫﯿم . )801
دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﯿﻨﺔ ﻤن أﺴﺎﺘذة اﻟﺘﻌﻠﯿم اﻟﺜﺎﻨوي . ﺒﺴﻛرة .  . ﻟدى أﺴﺎﺘذة اﻟﺘﻌﻠﯿم اﻟﺜﺎﻨوي 
 دار أﺴﺎﻤﺔ ﻟﻠﻨﺸر  :ﻋّﻤﺎن ، اﻷردن.  1 ط. إدارة اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ ( .8002، )-ﻓﯿﺼل ﺤﺴوﻨﺔ 901
 .واﻟﺘوزﯿﻊ
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ اﻟدﻟﯿل اﻟﻤﺘﻛﺎﻤل إ.( 0002)، -ﻓﯿﻠﯿب ﺘﻨﻛﺴﺘون ، ﺘرﺠﻤﺔ ﻋﺒد اﻟرﺤﻤن ﺘوﻓﯿق 011
 ﻤرﻛز اﻟﺨﺒرات اﻟﻤﻬﻨﯿﺔ ﻟﻼدارة "ﺒﻤﯿك" . :اﻟﻘﺎﻫرة.
 . 1009 -0002دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ وﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻻﯿزو إ .( 9002)، -ﻗﺎﺴم ﻨﺎﯿف ﻋﻠوان 111






دراﺴﺔ اﺴﺘطﻼﻋﯿﺔ دور ﺨﺼﺎﺌص اﻟرّﯿﺎدة ﻓﻲ ﺘﻌزﯿز اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ . -ﻗﯿس إﺒراﻫﯿم ﺤﺴﯿن . 211
ﻵراء ﻋﯿﻨﺔ ﻤن ﻤﺘﺨذي اﻟﻘرار ﻓﻲ اﻟﺸرﻛﺔ اﻟﻌﺎﻤﺔ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟﻛﻬرﺒﺎﺌﯿﺔ ، دﯿﺎﻟﻲ اﻟﻔري ﻟﻠﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ 
و اﻹدارﯿﺔ . ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺴﻠﯿﻤﺎﻨﯿﺔ ، اﻟﻬﯿﺌﺔ اﻟﻛردﺴﺘﺎﻨﯿﺔ ﻟﻠدراﺴﺎت اﻹﺴﺘراﺘﯿﺠﯿﺔ و اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ . اﻟﻌراق . 
رﺴﺎﻟﺔ ﻟﻨﯿل ﺸﻬﺎدة اﻟﻤﺎﺠﯿﺴﺘﯿر –ﺠﺎﻤﻌﺔ  .ﺘرﻗّﯿﺔ اﻟﺴّﯿﺎﺤﺔ ﻓﻲ اﻟﺠزاﺌر  .ﻛرﯿم ﺒﻠﻘﺎﺴم ، )د س( -311
 ﻓرع ﺘﺴوﯿق . . اﻟﻤدرﺴﺔ اﻟﻌﻠﯿﺎ ﻟﻠّﺘﺠﺎرة .اﻟﺠزاﺌر 
 .دار اﻟﻐرب ﻟﻠﻨﺸر واﻟّﺘوزﯿﻊ :  وﻫران . ﻤﺎﻫّﯿﺘﻪ وﻤﺠﺎﻻﺘﻪ-اﻹﺴﻼم  ( .3002 )ﻟﺨﻀر اﻟﻌراﺒﻲ -411
  . ﻋﺎﻟم اﻟﻛﺘب ، )د.ب( .دور اﻟﺘﻌﻠﯿم ﻓﻲ ﺘﻌزﯿز اﻹﻨﺘﻤﺎء-ﻟطﯿﻔﺔ اﺒراﻫﯿم ﺨﻀر . 511
 اﻷردن. .1ط. 0009إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ اﯿزو . ( 1102)، -ﻟﻌﻠﻰ ﺒوﻛﻤﯿش611
 ( . اﻟﻤﻨﺠد . )د ن( .8091-ﻟوﯿس ﻤﻌﻠوف اﻟﯿﺴوﻋﻲ . )711
ﺘطﺒﯿق ﻨظﺎم ﻗﯿﺎس اﻷداء اﻟﻤﺘوازن وأﺜرﻩ ﻓﻲ اﻹﻟﺘزام ( . 8002-ﻤﺤﻔوظ أﺤﻤد ﺠودة . )811
 . دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨﯿﺔ ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﻌﻠوم اﻟﺘطﺒﯿﻘﯿﺔ اﻟﺨﺎّﺼﺔ . اﻟﻤؤﺴﺴﻲ ﻟﻠﻌﺎﻤﻠﯿن ﻓﻲ ﺸرﻛت اﻷﻟﻤﻨﯿوم اﻷردﻨﯿﺔ
 ﻋّﻤﺎن ، اﻷردن .
 . دار واﺌل ﻟﻠّﻨﺸر و اﻟﺘوزﯿﻊ.إدارة اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ ( . 4102-ﻤﺤﻔوظ أﺤﻤد ﺠودة . )911
دار واﺌل ﻟﻠﻨﺸر  . :  ﻋﻤﺎن . ادارة اﻟﺠودة ﻤﻔﺎﻫﯿم وﺘطﺒﯿﻘﺎت .( 4002)، -ﻤﺤﻔوظ اﺤﻤد ﺠودة 021
.   اﻟﻘﺎﻫرة : ﻋﺎﻟم اﻟﻛﺘب .1. ط ﻨظرﯿﺔ اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ( .8002-ﻤﺤﻤد أﺤﻤد دروﯿش . )121






اﻟﻤوﺴوﻋﺔ اﻟﻌﻠﻤﯿﺔ ﻟﻠﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ )اﻟﺘﺤﻠﯿل ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى  .( 9002)، -ﻤﺤﻤد اﻟﺼﯿرﻓﻲ 321
  ، )دن( .4 ، جاﻟﻤﻨظﻤﺎت(
 دار : اﻟﻘﺎﻫرة ، ﻤﺼر. ، اﻟﺠزء اﻟﺨﺎﻤس إﺤﯿﺎء ﻋﻠوم اﻟدﯿن .( 8991)، -ﻤﺤﻤد اﻟﻐزاﻟﻲ 421
 اﻟﺤدﯿث.
 ﻗﺼر اﻟﻛﺘﺎب ﻟﻠﻨﺸر : اﻟﺠزاﺌر. اﻟﻬدف اﻹﺠراﺌﻲ ﺘﻤﯿﯿزﻩ وﺼﯿﻐﺘﻪ .( 9991)، -ﻤﺤّﻤد ﺒوﻋّﻼق 521
 .واﻟﺘوزﯿﻊ
اﻹﺴﻛﻨدرّﯿﺔ . 1 ط. اﻟّﺴﻠوك اﻟّﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ اﻹدارة اﻟﺘرﺒوّﯿﺔ ( .4002، )-ﻤﺤّﻤد ﺤﺴن رﺴﻤﻲ 621
. . دار اﻟوﻓﺎء ﻟدﻨﯿﺎ اﻟّطﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸر :ﻤﺼر
ﻗﯿم اﻟﻌﻤل واﻹﻟﺘزام اﻟوظﯿﻔﻲ ﻟدى اﻟﻤدﯿرﯿن واﻟﻤﻌﻠﻤﯿن ﻓﻲ ( . 6002)-ﻤﺤﻤد ﺤﻤﯿدات، 721
  دار وﻤﻛﺘﺒﺔ اﻟﺤﺎﻤد .: اﻷردن.اﻟﻤدارس
 . دار اﻟﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺠدﯿدة : ﻤﺼر. اﻟّﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ( .4002، )-ﻤﺤّﻤد ﺴﻌﯿد أﻨور ﺴﻠطﺎن 821
  دار ﻏرﯿب.:ﻤﺼر .  3 ط. أﺼول ﻋﻠم اﻟﻨﻔس اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ .( 6002)، -ﻤﺤﻤد ﺸﺤﺎﺘﺔ رﺒﯿﻊ 921
ﺘطوﯿر اﻹدارة اﻟﻤدرﺴﯿﺔ ﻓﻲ ﻀوء ﻤﻌﺎﯿﯿر اﻟﺠودة  .( 8002-ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻟﺴﺘﺎر ﻤﺤﻤد ﻋزب )031
 اﻟﻤﻛﺘب اﻟﺠﺎﻤﻌﻲ اﻟﺤدﯿث .:  اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ . اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ
 . اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ .دارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻤﻨّظﻤﺎت اﻟرﻋﺎﯿﺔ اﻟﺼﺤﯿﺔ. إ( 8002-ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻟﻔﺘﺎح ، )131






.  1 ط.اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟدﻟﯿل اﻟّﺘطﺒﯿﻘﻲ ﻟﻠﺒﺎﺤﺜﯿن ( .1002)-ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻟﻔﺘّﺎح ﺤﺎﻓظ اﻟﺼﯿرﻓﻲ 231
 .ﻋّﻤﺎن : دار واﺌل 
ﻤﻨﻬﺠّﯿﺔ اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ-اﻟﻘواﻋد-اﻟﻤراﺤل  .( 9991 )،-ﻤﺤّﻤد ﻋﺒﯿدات ، أﺒو ﻨّﺼﺎر وآﺨرون331
.  دار واﺌل ﻟﻠّطﺒﺎﻋﺔ واﻟّﻨﺸر واﻟّﺘوزﯿﻊاﻷردن:  .2 طاﻟﺘطﺒﯿﻘﺎت
دار واﺌل : ب ط ، ﻋﻤﺎن .  ﻤﻨﻬﺠﯿﺔ اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ .( 9991)، -ﻤﺤﻤد ﻋﺒﯿدات وآﺨرون 431
 .ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ إ.( 9002)، أﻏﺎدﯿر ﻋرﻓﺎت ﺠوﯿﺤﺎن ، -ﻤﺤﻤد ﻋوض اﻟﺘرﺘوري 531
دار اﻟﻤﺴﯿرة ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ : ﻋﻤﺎن  . 2 ط. ﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﺘﻌﻠﯿم اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟﻤﻛﺘﺒﺎت وﻤراﻛز اﻟﻤﻌﻠوﻤﺎت
 . واﻟطﺒﺎﻋﺔ
دار اﻟﺸروق ﻟﻠﻨﺸر : اﻷردن -ﻋﻤﺎن. 4ط. اﻟﺴﻠوك اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ . (3002-ﻤﺤﻤد ﻗﺎﺴم اﻟﻘرﯿوﺘﻲ )631
 .واﻟﺘوزﯿﻊ
اﻟرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ وﻋﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻟدى ﻤﻌّﻠﻤﻲ اﻟطور  .( 3102)، -ﻤﺤﻤد ﻟﻌطﯿري 731
 . ﻤذّﻛرة ﻟﻨﯿل ﺸﻬﺎدة اﻟﻤﺎﺴﺘر ﻓﻲ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﻋﻤل وﺘﻨظﯿم  . دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨﯿﺔ ﺒﻤدﯿﻨﺔ ﺒﺴﻛرة. اﻹﺒﺘداﺌﻲ
ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﯿﻀر ﺒﺴﻛرة . 
إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺨدﻤﺎت . ( 0102 )،ﻋﺒد اﷲ إﺒراﻫﯿم ﻨزال، -ﻤﺤﻤود ﺤﺴﯿن اﻟوادي831
 دار ﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸر.  :ﻋﻤﺎن . 1ط.  .اﻟﻤﺼرﻓﯿﺔ
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺘدرﯿب ﻤن اﻟﺒداﯿﺔ إﻟﻰ إ .(4102)، -ﻤﺤﻤود ﻋﺒد اﻟﻔﺘﺎح رﻀوان 931






  .اﻹﺴﻛﻨدرﯿﺔ : ﻤطﺒﻌﺔ اﻟﺠﻤﻬورّﯿﺔ .ﻋﻠم اﻟﻨﻔس اﻟّﺼﻨﺎﻋﻲ( . 9991-ﻤﺤﻤود ﻓﺘﺤﻲ ﻋﻛﺎﺸﺔ ، )041
  . اﻟﻘﺎﻫرة.1ط . إدارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻟﺨدﻤﺎت. (7002)، -ﻤدﺤت أﺒو اﻟﻨﺼر041
 . ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻟﻨﯿل اﻟﻌرﺒﯿﺔ ﻟﻠﻨﺸر:ﻤﺼر
ﺨوارزم : اﻟﺴﻌودﯿﺔ . 2 ط.دارة اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرﯿﺔ إ .( 7002)، -ﻤدﻨﻲ ﻋﺒد اﻟﻘﺎدر ﻋﻼﻗﻲ 141
 .اﻟﻌﻠﻤﯿﺔ
ّﺘﺴﺎﻗﻬﺎ وﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﻓﻲ ﻤرﺤﻠﺔ اﻟﺘﻐﯿﯿر إاﻟﻘﯿم و .( 6002)، -ﻤراد ﻨﻌﻤوﻨﻲ 141
 . ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺠزاﺌر. –دراﺴﺔ ﺤﺎﻟﺔ ﺸرﻛﺔ ﺴوﻨﺎطراك ﻗﺴم اﻹﻨﺘﺎج –ﺸﻤﺎل-رﺴﺎﻟﺔ دﻛﺘوراﻩ ﻤﻨﺸورة اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ
 اﻟﺠزاﺌر.
 :ﻤﺼر .  إدارة اﻹﻨﺘﺎج واﻟﻌﻤﻠّﯿﺎت ﻓﻲ اﻟّﺼﻨﺎﻋﺔ واﻟﺨدﻤﺎت ( .9991)ﻤﺼطﻔﻰ أﺤﻤد اﻟﺴّﯿد ،-241
 .اﻟّدار اﻟﺠﺎﻤﻌّﯿﺔ 
 .اﻟﻤﻛﺘﺒﺔ اﻹﺴﻼﻤّﯿﺔ : إﺴﺘﺎﻨﺒول )ﺘرﻛﯿﺎ( . 1 ج. 2 ط. اﻟﻤﻌﺠم اﻟوﺴﯿط .ﻤﻌﺠم اﻟّﻠﻐﺔ اﻟﻌرﺒّﯿﺔ -341
دار : ﻋﻤﺎن . 1 ط.  اﻟﺘطوﯿر اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ :أﺴﺎﺴﯿﺎت و ﻤﻔﺎﻫﯿم ﺤدﯿﺜﺔ.(3002-ﻤوﺴﻰ اﻟﻠوزي )441
 .واﺌل
 . دار واﺌل :اﻷردن. اﻟﺘطوﯿر اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ –أﺴﺎﺴﯿﺎت وﻤﻔﺎﻫﯿم ﺤدﯿﺜﺔ .( 9991 ) ،-ﻤوﺴﻰ اﻟﻠوزي541
ﻤﻨﺎﻫﺞ اﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﻛﺘﺎب اﻷول :أﺴﺎﺴﯿﺎت اﻟﺒﺤث . (6002)، ﻤوﻓق اﻟﺤﻤداﻨﻲ وآﺨرون-641
 ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻋﻤﺎن اﻟﻌرﺒﯿﺔ ﻟﻠدراﺴﺎت اﻟﻌﻠﯿﺎ. :ﻋﻤﺎن-اﻷردن . اﻟﻌﻠﻤﻲ






 اﻷﻤﺎﻨﺔ اﻟﻌﺎﻤﺔ . اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻓﺎﻋﻠﯿﺔ اﻟﻤﻨظﻤﺔ .(6991)ﯿﻨﺎﯿر، ﻨﻌﻤﺔ ﺨﻀﯿر وآﺨرون -841
 . 13 ﻋدد . ﻤﺠﻠﺔ اﺘﺤﺎد اﻟﺠﺎﻤﻌﺎت اﻟﻌرﺒﯿﺔ .ﻻﺘﺤﺎد اﻟﺠﺎﻤﻌﺎت اﻟﻌرﺒﯿﺔ 
دراﺴﺔ – أﺜر اﻟﻌداﻟﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤّﯿﺔ وﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ( . 2102-ﻨﻤﺎء ﺠواد اﻟﻌﺒﯿدي ، )941
 ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺘﻛرﯿت ﻛﻠّﯿﺔ اﻹدارة 42 ، اﻟﻌدد 8ﻤﯿداﻨّﯿﺔ ﻓﻲ وزارة اﻟﺘﻌﻠﯿم اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ- اﻟﻤﺠّﻠد 
 اﻻﻗﺘﺼﺎد.
ﻋﻤﺎن –.  اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﻌﻠﯿم وﺘطﺒﯿﻘﺎت اﻷﯿزو .(0102)، -ﻨواف ﻤﺤﻤد اﻟﺒﺎدي 051
 دار اﻟﯿﺎزوري اﻟﻌﻠﻤﯿﺔ ﻟﻠﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ. :اﻷردن
 .اﻟﺠزاﺌر: دار اﻷّﻤﺔ ﻟﻠّطﺒﺎﻋﺔ 2 . طإدارة اﻟﻤوارد اﻟﺒﺸرّﯿﺔ( . 6102-ﻨور اﻟدﯿن ﺤﺎروش ، )151
 واﻟﻨﺸر واﻟﺘوزﯿﻊ .
دور اﻷﻨﻤﺎط اﻟﻘﯿﺎدﯿﺔ اﻟﻤﻌﺎﺼرة ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ – ( .3102، )ﻫﺎدي ﺴﻠﯿﻤﺎن-251
 –ﻤذﻛرة ﻟﻨﯿل ﻓﻲ اﻟﺸرﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔ اﻟﻌراﻗﯿﺔﯿﺎ دراﺴﺔ ﺘﺤﻠﯿﻠﯿﺔ ﻵراء ﻋﯿﻨﺔ ﻤن اﻟﻘّﯿﺎدات اﻹدارﯿﺔ اﻟﻌل
.  درﺠﺔ دﻛﺘوراﻩ ﻓﻲ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻤﺔ
اﻟﺘطوﯿر اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ وﻋﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻟّرﻀﺎ اﻟوظﯿﻔﻲ ﻓﻲ إدارة  .( 3002)، -ﻫﺎﻨﻲ ﺒن ﻨﺎﺼر اﻟراﺠﺤﻲ 351
 . رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﯿﺴﺘﯿر ﻏﯿر ﻤﻨﺸورة . –دراﺴﺔ ﻤﯿداﻨّﯿﺔ ﻋﻠﻰ ﺠوزات اﻟّﺴﻔر ﺒﺠّدة ﺠوزات ﻤﻨطﻘﺔ اﻟرّﯿﺎض
.  ﻨﺎﯿف ﻟﻠﻌﻠوم اﻷﻤﻨّﯿﺔ اﻟﺴﻌودﯿﺔ
 .دار ﻋرب  :  ﺠّدة. ﻤﻬﺎرات اﻟﺘﻔﻛﯿر واﻟﺒﺤث اﻟﻌﻠﻤﻲ. ( 9002 )،-ﻫﺎﻨﻲ ﻋرب451
 دراﺴﺔ . دور اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨظﯿﻤﯿﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﯿق اﻹﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ( . 5102)ﻫدى دردوﻨﻲ ، -551






ر ﺒﺴﻛرة –ض ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻲ. ﺘﺨﺼص ﻋﻠم اﻻﺠﺘﻤﺎع اﻹدارة واﻟﻌﻤل ."ل م د" ﻓﻲ ﻋﻠم اﻻﺠﺘﻤﺎع 
اﻟﺠزاﺌر . 
 ، ﻋّﻤﺎن 1 ، طاﻹدارة اﻟﺘرﺒوّﯿﺔ )ﻤﺒﺎدئ –ﻨظرّﯿﺎت-إّﺘﺠﺎﻫﺎت((. 0102، )ﻫﻨﺎء ﻤﺤﻤود اﻟﻘﯿﺴﻲ -651
.    دار اﻟﻤﻨﺎﻫﺞ ﻟﻠﻨﺸر واﻟّﺘوزﯿﻊ: ، اﻷردن
ﻤﻨﻬﺞ ﻋﻤﻠﻲ ﻟﺘطﺒﯿق ﻤﻔﺎﻫﯿم إدارة  ( .4991دﯿﺴﻤﺒر )  ،ﻫﯿﺠﺎن ﻋﺒد اﻟّرﺤﻤن أﺤﻤد ﻤﺤّﻤد-751
  . . اﻟرّﯿﺎض . 3 اﻟﻌدد . 43 اﻟﻤﺠّﻠد . ﻤﺠّﻠﺔ اﻹدارة اﻟﻌﺎّﻤﺔ . اﻟﺠودة اﻟﻛﻠّﯿﺔ
 . ﻋﻼﻗﺔ اﻻﻟﺘزام اﻟﺘﻨظﯿﻤﻲ ﺒﺎﻻﺤﺘراق اﻟﻨﻔﺴﻲ ﻋﻨد ﻋﻤﺎل اﻟدورﯿﺎت. ( 0102)، -وردة اﻟﻌزﯿز851
  ﺒوزرﯿﻌﺔ .. ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺠزاﺌر . ﻛﻠﯿﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﯿﺔ .رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﯿﺴﺘﯿر ﻏﯿر ﻤﻨﺸورة
دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄداء اﻟﻤوظﻔﯿن ﻓﻲ اﻟﺠﺎﻤﻌﺎت إﻋﻼﻗﺔ  .(4102)، وﺴﺎم ﺴﻠﯿﻤﺎن اﻟﻤﻌﻤر-951
 .دارة اﻷﻋﻤﺎل إ  رﺴﺎﻟﺔ ﻤﻘدﻤﺔ اﺴﺘﻛﻤﺎﻻ ﻟﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ درﺠﺔ اﻟﻤﺎﺠﯿﺴﺘر ﻓﻲ اﻟﻔﻠﺴطﯿﻨﯿﺔ –ﻗطﺎع ﻏزة-
 ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷزﻫر ﻏزة .
 دارة اﻟﺠودة اﻟﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻤؤﺴﺴﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﯿﺔإﺘطﺒﯿق  . (3002 )،-ﯿﺤﻲ ﺒروﯿﻘﺎت ﻋﺒد اﻟﻛرﯿم061
 رﺴﺎﻟﺔ ﻤﺎﺠﯿﺴﺘﯿر ﻏﯿر ﻤﻨﺸورة ﻓﻲ .( EINE دراﺴﺔ ﺤﺎﻟﺔ اﻟﻤؤﺴﺴﺔ اﻟوطﻨﯿﺔ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺎت اﻻﻟﻛﺘروﻨﯿﺔ ).
 ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺘﻠﻤﺴﺎن . .اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﯿﺔ 
– واﻗﻊ ﺘطﺒﯿق إدارة اﻟﺠودة اﻟّﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤؤّﺴﺴﺎت اﻟﺘﻌﻠﯿم اﻟﺠزاﺌرّﯿﺔ( . 2102-ﯿزﯿد ﻗﺎدة ، )161
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 ( : ﻗﺎﺌﻤﺔ اﻟﻤﺤّﻛﻤﯿن 1اﻟﻤﻠﺤق رﻗم )
 اﻹﺴم اﻟرﺘﺒﺔ
 ﻗﺒﻘوب ﻋﯿﺴﻰ أﺴﺘﺎذ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﯿﻀر ﺒﺴﻛرة .
 ﺘﺎورﯿرﯿت ﻨور اﻟدﯿن أﺴﺘﺎذ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﯿﻀر ﺒﺴﻛرة .
 ﻏﻀﺒﺎن أﺤﻤد أﺴﺘﺎذ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ اﻟﺤﺎج ﻟﺨﻀر ﺒﺎﺘﻨﺔ .
 ﻗﺸﻲ اﻟﻬﺎم أﺴﺘﺎذة ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﯿﻀر ﺒﺴﻛرة .
 راﺒﺤﻲ إﺴﻤﺎﻋﯿل أﺴﺘﺎذ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﯿﻀر ﺒﺴﻛرة .
 ﺤﻠﯿﻠو ﻨﺒﯿل أﺴﺘﺎذ ﻋﻠم اﻹﺠﺘﻤﺎع ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﯿﻀر ﺒﺴﻛرة.
 ﺠوادي ﯿوﺴف أﺴﺘﺎذ ﻋﻠم اﻟﻨﻔس ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﯿﻀر ﺒﺴﻛرة .
 
 ( : ﻤﻌﺎدﻟﺔ ﻻوﺸﻲ ﻟﺤﺴﺎب اﻟﺼدق2اﻟﻤﻠﺤق رﻗم )
  ﺘﻘﯿس ﻻﺘﻘﯿس ﺼدق اﻟﺒﻨد
 1 6 1 58.0
 2 7 0 1
 3 7 0 1








  ﻤﺠﻤوع ﺼدق اﻟﻤﺤّﻛﻤﯿن:  ﻤﻌﺎدﻟﺔ ﻻوﺸﻲ ﻟﺤﺴﺎب ﺼدق اﻟﻤﺤّﻛﻤﯿن








 .( : أداة اﻟّدراﺴﺔ اﻟﻤﻌﺘﻤدة 3اﻟﻤﻠﺤق رﻗم )




 اﻟﺮﻗﻢ ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻟﻌﺎطﻔﻲ ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﻴﺮ ﻣﻮاﻓﻖ
 1 أﻋﺘﱪ ﻣﺸﺎﻛﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺆﺳﺴﺔ وﻛﺄ�ﺎ ﻣﺸﺎﻛﻠﻲ اﳋﺎﺻﺔ .   
 2 أﻋﺘﱪ ﻧﻔﺴﻲ ﻛﻔﺮد ﻣﻦ ﻋﺎﺋﻠﺔ ﻫﺬﻩ اﳌﺆﺳﺴﺔ .   
ﺳﺄﻛﻮن ﺳﻌﻴﺪا إذا أﻣﻀﻴﺖ ﺑﻘﻴﺔ ﺣﻴﺎﰐ اﳌﻬﻨﻴﺔ ﰲ ﻫﺬﻩ    
 اﳌﺆّﺳﺴﺔ .
 3
 4 .  ﺷﺨﺼﻴﺎﻫﺬﻩ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﳍﺎ ﻣﻜﺎﻧﺔ ﻣﺘﻤﻴﺰة ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﱄ   
ﻻ أﺣﺪد 
 رأي
 ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻹﺴﺘﻤراري ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﻴﺮ ﻣﻮاﻓﻖ
أﺷﻌﺮ ﺑﺎﳋﻮف ﻣﻦ ﺗﺮك ﻫﺬﻩ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻟﺼﻌﻮﺑﺔ اﳊﺼﻮل    
 . ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻞ آﺧﺮ
 5
 6  .ﺑﻘﺎﺋﻲ ﺑﺎﳌﺆﺳﺴﺔ ﻧﺎﺑﻊ ﻣﻦ ﺣﺎﺟﱵ ﻟﻠﻌﻤﻞ ﻓﻴﻬﺎ   
 7 ﺗﻘّﺪم ﱄ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻣﺰاﻳﺎ ﻻﺗﺘﻮّﻓﺮ ﰲ ﻣﺆﺳﺴﺎت أﺧﺮى .   
 8 .ﻟﻴﺲ ﻟﺪي إﺳﺘﻌﺪاد ﻟﱰك ﻫﺬﻩ اﳌﺆّﺳﺴﺔ    
ﻻ أﺣﺪد 
 رأي
 ﻤﺤور اﻹﻟﺘزام اﻟﻤﻌﯿﺎري ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﻴﺮ ﻣﻮاﻓﻖ
 9 اﳌﺆﺳﺴﺔ .واﺟﱯ ﳛﺘﻢ ﻋﻠﻲ اﻟﺒﻘﺎء ﻟﻠﻌﻤﻞ ﰲ ﻫﺬﻩ    
أﺷﻌﺮ ﺑﻀﺮورة اﻹﺳﺘﻤﺮار ﰲ ﻋﻤﻠﻲ ﺣﱴ ﻣﻊ وﺟﻮد ﻋﻤﻞ    
 أﻓﻀﻞ ﲟﻜﺎن آﺧﺮ .
 01
 11 ﻋﻤﻞ ﺑﻬﺎ.أﺗﻬﻤﲏ ﲰﻌﺔ وﻛﺬا ﻣﺴﺘﻘﺒﻞ اﳌﺆﺳﺴﺔ اﻟﱵ    
 21 .ﻣﻦ اﻷﻓﻀﻞ أن ﻳﻘﻀﻲ اﻷﻓﺮاد ﺣﻴﺎﺗﻬﻢ اﳌﻬﻨﻴﺔ ﰲ ﻧﻔﺲ اﳌﺆّﺳﺴﺔ    





ا ﲡﺎﻩ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﺗﻪﺗﻌﻤﻞ إدارة اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻮﻓﺎء ﺑﺈﻟﺘﺰام   
 ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﻤﺮ.
 1
 ﺗﻌﻤﻞ اﻹدارة ﻋﻠﻰ ﻧﺸﺮ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﳉﻮدة ﰲ ﲨﻴﻊ اﻷﻗﺴﺎم    
 واﳌﺴﺘﻮﻳﺎت اﻹدارﻳﺔ اﻟﺘﺎﺑﻌﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ .
 2
ﺗﻌﻤﻞ اﻹدارة ﺟﺎﻫﺪة ﻛﻲ ﺗﻜﻮن اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ    
 اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻣﺘﻤﻴﺰة .
 3
ﺗﻘﺒﻞ اﻹدارة ﺑﺎﳊﻘﻴﻘﺔ اﻟﱵ ﺗﺆﻛﺪ ﻋﻠﻰ أ�ﺎ ﻫﻲ اﳌﺴﺆوﻟﺔ    




 ﻣﺤﻮر اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻮاﻓﻖ  ﻏﻴﺮ ﻣﻮاﻓﻖ
 5 ﺗﺘﺼﻒ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺑﺴﺮﻋﺔ ﺗﻠﺒﻴﺔ رﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ .   
ﺗﺮﻛﺰ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ ﺧﻼل دراﺳﺔ    
 ﺣﺎﺟﺎﺗﻬﻢ .
 6
 7 ﺗﻘﻮم اﻹدارة ﲟﺘﺎﺑﻌﺔ ﺷﻜﺎوى اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺈﺳﺘﻤﺮار.   
ﺗﻌﺘﻘﺪ إدارة اﳌﺆﺳﺴﺔ أن اﳉﻮدة ﺗﺘﺤﺪد ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺗﻠﺒﻴﺔ    




 ﻣﺤﻮر ﻓﺮق اﻟﻌﻤﻞ  ﻣﻮاﻓﻖ  ﻏﻴﺮ ﻣﻮاﻓﻖ
ﺗﻮﻓﺮ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺟﻮ ﻧﻔﺴﻲ ﻣﺮﻳﺢ ﻟﻔﺮﻳﻖ اﻟﻌﻤﻞ ﳚﻌﻠﻪ أﻛﺜﺮ    
 ﲤﺎﺳﻚ .
 9
 01 اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﻘﺮارات ﻳﺘﻢ إﲣﺎذﻫﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﲨﺎﻋﻲ .   
 11 ﺗﺸﺠﻊ اﳌﺆﺳﺴﺔ اﻟﻘﺮارات اﳌﻨﺒﺜﻘﺔ ﻣﻦ رأي اﳉﻤﺎﻋﺔ .   
 21  . ﺗﺆﻣﻦ اﻹدارة اﻟﻌﻠﻴﺎ ﺑﺄﳘﻴﺔ ﺗﻜﻮﻳﻦ ﻓﺮق اﻟﻌﻤﻞ ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ   
ﻻ أﺣﺪد 
 رأي
 ﻣﺤﻮر ﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﻴﺮ ﻣﻮاﻓﻖ





 12.v sspSﻨﺘﺎﺌﺞ اﻟّدراﺴﺔ ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒرﻨﺎﻤﺞ  ( :4اﻟﻤﻠﺤق رﻗم )
 snoitalerroC
 ادارة اﻟﺣودة اﻻﻟﺗزام 
 **124, 1 noitalerroC nosraeP اﻻﻟﺗزام
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 27 27 N
 1 **124, noitalerroC nosraeP ادارة اﻟﺟودة
  000, )deliat-2( .giS
 27 27 اﻟﻌﯾﻧﺔ






 ﰲ اﳌﺆّﺳﺴﺔ . 
 41 .ﻳﺘﻢ إﺟﺮاء اﻟﺘﺪرﻳﺐ ﺣﻮل اﳉﻮدة ﺑﺈﺳﺘﻤﺮار  +  
إّن اﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ إﻛﺴﺎب ﻣﻬﺎرات اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ    
 اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ .
 51
 61  . ﻳﺸﱰك ﰲ اﻟﺪورات اﻟﺘﺪرﻳﺒﻴﺔ اﳌﻮﻇّﻔﲔ ﰲ ﻛﺎﻓﺔ اﻷﻗﺴﺎم   
ﻻ أﺣﺪد 
 رأي
 ﻣﺤﻮر اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻣﻮاﻓﻖ ﻏﻴﺮ ﻣﻮاﻓﻖ
ﺗﻌﻤﺪ اﳌﺆﺳﺴﺔ إﱃ ﻣﻮاﻛﺒﺔ اﻹﺑﺘﻜﺎرات اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﰲ ﳎﺎل    
 اﻟﻌﻤﻞ .
 71
ﺗﺆﻣﻦ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺑﻀﺮورة اﻟﺘﻐﻴﲑ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﰲ ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت    
 اﳌﻘﺪﻣﺔ .
 81
ﳓﻮ ﻫﻨﺎك ﺗﺸﺠﻴﻊ ﻋﻠﻰ اﻷﻓﻜﺎر اﳉﺪﻳﺪة ﻟﺘﻐﻴﲑ اﻟﻌﻤﻞ    
  .اﻷﻓﻀﻞ 
 91






 comm2 aqt2 
comm2 Pearson Correlation 1 ,363 
Sig. (2-tailed)  ,089 
N 23 23 
aqt2 Pearson Correlation ,363 1 
Sig. (2-tailed) ,089  
ﺔﻧﯾﻌﻟا 23 23 
 
 
 
 












